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Abstrak
Manajemen layanan Teknologi Informasi memiliki pengaruh untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam

bentuk layanan untuk meningkatkan keefektifan dan efisiensi dalam mencapai tujuan perusahaan. Perusahaan
PT. Dirgantara Indonesia sebagai lembaga perusahaan yang bergerak pada pada bidang pembuatan pesawat
terbang harus menerapkan manajemen layanan yang baik untuk menunjang aktivitas kerja perusahaan. Layanan
teknologi informasi yang berkualitas tinggi berarti mampu meningkatkan efisiensi dan efektivitas penggunaan
teknologi informasi untuk memenuhi kebutuhan perusahaan. Dengan memanfaatkan Teknologi Informasi
diharapkan dapat memberikan manfaat pada dunia bisnis. Maka dari itu dilakukan penelitian untuk dapat
melakukan analisis implementasi manajemen layanan teknologi informasi di PT. Dirgantara Indonesia
menggunakan framework ITIL v3 sebagai pedoman untuk mengembangkan layanan Teknologi Informasi
berdasarkan kebutuhan bisnis perusahaan dan COBIT 5 implementation sebagai pedoman dalam menerapkan
penyusunan pengembangan.

Kata Kunci: Manajemen Layanan TI, ITIL v3, COBIT 5 implementation, ITIL Service Transition.

Abstract
Information Technology service management has the influence to provide value to customers in the form of

services to increase effectiveness and efficiency in achieving company goals. PT. Dirgantara Indonesia as a
corporate institution engaged in aircraft manufacturing must implement good service management to support
the work activities of the company. High-quality information technology services means being able to increase
the efficiency and effectiveness of using information technology to meet company needs. By utilizing Information
Technology, it is expected to provide benefits to the business world. Therefore the research was conducted to be
able to analyze the implementation of information technology service management at PT. Dirgantara Indonesia
uses the ITIL v3 framework as a guideline for developing Information Technology services based on the
company's business needs and COBIT 5 implementation as a guide in implementing development arrangements.
Keywords: IT Service Management, ITIL v3, COBIT 5 implementation, ITIL Service Transition.

and use the COBIT 5 Implementation framework as steps for implementing the preparation and development.
Keywords: IT Service Management, COBIT 5 Implementation, ITIL v3, IT Service Management

Implementation, ITIL Service Design

1. Pendahuluan

Perkembangan Teknologi Informasi telah merambah ke berbagai bidang, tidak terkecuali institusi
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industri pesawat terbang. Institusi industri pesawat terbang saat ini sedang meningkatkan pemanfaatan dan
investasi teknologi informasi dan komunikasi. Untuk memastikan pemanfaatan Teknologi Informasi benar-benar
mendukung tujuan penyelenggaraan pemerintahan, maka harus memerhatikan efisiensi penggunaan sumber daya
dan pengelolaan risiko. Teknologi Informasi merupakan sebuah bentuk umum yang menggambarkan setiap
teknologi yang membantu menghasilkan, memanipulasi, menyimpan, mengomunikasikan dan atau

menyampaikan informasi (Seesar, 2010).

Perkembangan Teknologi Informasi selain dapat berpengaruh terhadap efektifitas dan efisiensi kegiatan
bisnis perusahaan, juga memiliki peluang risiko maupun ancaman yang harus dikelola untuk mencegah hal
tersebut. Maka dari itu diperlukan proses pengelolaan yang baik. Pada Peraturan Menteri Nomor: PER-
03/MBU02/2018 tentang Panduan Penyusunan Pengelolaan Teknologi Informasi Badan Usaha Milik Negara
tertera bahwa dalam pemanfaatan sarana Teknologi Informasi mengharuskan melakukan pengelolaan Teknologi

Informasi dengan efektif dan efisien

Layanan Teknologi Informasi adalah sebuah sistem untuk mengelola sistem TI pada layanan Tl untuk
memenuhi kebutuhan bisnis perusahaan. Layanan TI mengacu pada pelaksanaan dan pengelolaan kualitas yang
memenuhi standar kebutuhan bisnis yang dilakukan oleh penyedia layanan TI melalui teknologi, proses, dan
informasi (ITIL Foundation Handbook, 2011). Pengelolaan aset Tl dalam suatu sistem akan membantu

mengoptimalkan sistem kontrol aset TI menjadi lebih spesifik.

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan framework ITIL v3 sebagai acuan analisis dan
perencanaan yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan pada perusahan, kemudian melakukan
implementasi hasil menggunakan COBIT 5 Implementation. Setelah melakukan hal tersebut, diharapkan layanan
yang ada pada PT. Dirgantara Indonesia dapat dilakukan dengan baik agar mencapai target dan sesuai dengan

tujuan perusahaan.

2. Dasar Teori
2.1 Teknologi Informasi (T1)

Teknologi informasi adalah penggunaan teknologi peralatan elektronik untuk mengolah data,
termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, menyimpan, memanipulasi data dalam berbagai untuk
menghasilkan informasi yang berkualitas sebagai pengambilan keputusan yang strategis (Subtari, 2014).
Teknologi informasi memiliki peranan besar dalam melakukan otomasi terhadap suatu proses atau tugas,
dalam hal ini, teknologi informasi berperan dalam melakukan perubahan-perubahan untuk mendukung
berbagai aktivitas atau kegiatan operasional

Teknologi informasi sering dikatakan dapat digunakan untuk membentuk strategi menuju
keunggulan kompetitif (O’Brien), seperti dikutip Jogiyanto, 2011) terdapat 5 poin yaitu:

1. Strategi biaya, meminimalisir biaya atau memberi harga murah terhadap pelanggan, menurunkan
biaya dari pemasok, atau meningkatkan biaya pesaing untuk tetap bertahan di industri.

2. Strategi diferensiasi, mengembangkan cara untuk membedakan produk atau jasa yang dihasilkan
perusahaan terhadap pesaing sehingga pelanggan menggunakan produk atau jasa karena adanya
manfaat.

3. Strategi inovasi, memperkenalkan produk atau jasa untuk membuat perubahan yang radikal dalam
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proses bisnis yang menyebabkan perubahan-perubahan yang mendasar dalam pengelolaan bisnis.

4. Strategi pertumbuhan, mengembangkan kapasitas produksi secara signifikan, melakukan espansi
kedalam pemasaran global, melakukan diverifikasi produk atau jasa baru.

5. Strategi aliansi, membentuk hubungan dan aliansi bisnis yang baru dengan pelanggan, pemasok,
pesaing, konsultan dan lain-lain.
Pada dasarnya Teknologi Informasi ditujukan untuk pengelolaan pekerjaan karena efektivitasnya

yang mampu mempercepat kinerja, sehingga penyebaran data atau informasi akan lebih cepat.

2.2 Manajemen Layanan Teknologi Informasi
Manajemen layanan teknologi informasi atau IT Service Management (ITSM) adalah suatu metode

pengelolaan sistem teknologi informasi berupa proses, orang, dan teknologi pada perspektif konsumen
layanan TI terhadap bisnis perusahaan (ITIL Foundation Handbook, 2011). Manajemen layanan teknologi
informasi adalah sebuah prosedur yang berfokus pada pengelolaan sebuah layanan yang disampaikan
kepada pelanggan (Yazici et al., 2015).

Manajemen layanan teknologi informasi tidak hanya sekedar memberi layanan saja, tetapi dalam
setiap layanan, proses atau infrastruktur komponen terdapat siklus hidup (lifecycle) yang perlu diatur dan
dipertimbangkan dalam bentuk desain strategi dan transisi operasi untuk perbaikan berkelanjutan input
dalam manajemen layanan teknologi informasi adalah sumber daya dan kemampuan yang mewakili aset
penyedia layanan. Sedangkan output berupa layanan yang memberikan nilai dan harapan baru. Manajemen
layanan teknologi informasi yang efektif merupakan aset strategis dari penyedia layanan Tl yang
menyediakan kemampuan untuk melaksanakan bisnis utama dalam memberikan nilai kepada pelanggan

melalui pemenuhan kepuasan pelanggan yang ingin dicapai.

2.3 COBIT 5 Implementation

COBIT 5 (Control Ojectives for Information and Related Technology) v5 merupakan versi
pembaharuan yang menyatukan cara berpikir yang mutakhir di dalam teknik-teknik dan tata kelola TI
perusahaan. Tersedianya prinsip-prinsip, praktek, alat analisa dapat diterima secara umum guna meningkatkan
kepercayaan dan nilai sistem informasi.

COBIT 5 merupakan kerangka kerja untuk tata kelola dan manajemen pengelolaan TI. COBIT 5 juga
membantu menciptakan nilai optimal dari penggunaan Tl dalam menyeimbangkan manfaat yang ada dengan
optimalisasi risiko dan penggunaan sumber daya. COBIT 5 memungkinkan Tl yang terkait dapat diatur dan
dikelola secara menyeluruh pada organisasi dengan proses bisnis end-to-end dan area fungsional tanggung
jawab, serta mempertimbangkan TI sesuai kepentingan stakeholder internal maupun eksternal (COBIT Steering
Committee and the ITGI, 2012).

2.4 Information Technology Infrastructure Library v3 (ITIL v3)

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) merupakan kerangka kerja yang menggambarkan
best practice dalam penerapan manajemen layanan teknologi informasi (Rizky, 2018). ITIL menyediakan
serangkaian model proses dan fungsi yang dapat digunakan sebagai panduan dalam usaha penyelarasan proses

TI dan proses bisnis, terutama yang berkaitan dengan manajemen layanan TI. Dalam siklus ITIL V3, terdapat
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lima proses utama yang merupakan suatu rangkaian kegiatan terkoordinasi, sumber daya dan kemampuan untuk

menghasilkan suatu nilai untuk pelanggan. Beberapa manfaat dari ITIL diantaranya yaitu:

a. Dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan pengguna dengan layanan T1 yang diberikan.

b.  Meningkatkan ketersediaan layanan dengan langsung mengarah untuk meningkatkan keuntungan bisnis dan
pendapatan.

c. Menjadi penghematan keuangan melalui pengurangan pengerjaan ulang, waktu yang hilang, peningkatan
penggunaan manajemen sumber daya.

d.  Meningkatkan waktu terhadap pasar untuk produk dan jasa baru.

e.  Meningkatkan pengambilan keputusan dan risiko dioptimalkan.

ITIL memberikan deskripsi mengenai praktik penting Tl dan menyediakan daftar komprehensif tugas
dan prosedur yang didalamnya setiap organisasi dapat menyesuaikan dengan kebutuhannya sendiri (HM &
Abdillah, 2011). Nama ITIL adalah merek dagang terdaftar atas milik United Kingdom’s Office of Government
Commerce. ITIL dibangun dengan menggunakan perspektif proses pengendalian dan pengelolaan operasi, yang
dikenal dengan siklus Plan-Do-Check-Act (PDCA).

3. Metodologi Penelitian
Model konseptual adalah sebuah model berbentuk diagram yang menggambarkan hubungan antar

konsep yang menjadi faktor-faktor utama yang memberikan dampak untuk menghantarkan ke suatu kondisi
target. Model konseptual ini dapat membantu memetakan permasalahan yang relevan serta menghubungkan
dengan teori-teori untuk memudahkan pemecahan masalah. Model konseptual pada penelitian ini diilustrasikan

seperti gambar berikut:
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Technology
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Gambar 1 Metodologi Penelitian

Aplikasi pada lingkungan yang tepat

Implementation
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- Analisis Data
= Validasi

Penambahan ke dasar ilmu

Gambar 1. Model Konseptual
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4. Sistematika Penelitian

Sistematika penelitian adalah sebuah langkah-langkah yang terstruktur dalam melakukan sebuah
penelitian serta menyusunn evaluasi. Pada penelitian kali ini, sistematika penelitian digambarkan dalam diagram

seperti berikut:

Sistematika Penelitian
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}
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Fenanganan Risiko

roedmap berdasarkan

Lingkup

wawancara prioritas risiko

Gambar 2 Sistematika Penelitian

5. Hasil dan Pembahasan
5.1 Fase Pertama

Pada bagian fase pertama melakukan observasi secara langsung di PT. Dirgantara Indonesia dan
kegiatan wawancara dengan pihak-pihak yang berkaitan dengan proses yang dijalankan. Hasil dari observasi dan
wawancara yang telah didapatkan yaitu data dan informasi dalam bentuk softcopy, hardcopy, serta data yang
diakses dalam perusahaan saja. Beberapa data dan informasi yang didapatkan adalah pain point Tl dan pain
points bisnis, kerangka SOP terkait proses penelitian, dan daftar masalah terkait penelitian. Pada bagian
selanjutnya akan dijabarkan beberapa data dan informasi yang sudah didapatkan dalam proses pengumpulan
data.

5.2 Fase Kedua
Pada fase kedua ini dilakukan pengisian kuesioner oleh pihak-pihak yang berperan dalam pengelolaan

aset layanan dan manajemen konfigurasi pada PT. Dirgantara Indonesia. Pengisian kuesioner ini bertujuan untuk

mengetahui permasalahan atau hambatan yang terdapat pada pengelolaan aktivitas kerja yang nantinya dijadikan
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acuan untuk perancangan rekomendasi. Pada tabel 1 berikut adalah hasil kuesioner yang diperoleh:

Tabel 1 Hasil Kuesioner Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi

Proses Atribut

Fulfillment

Process Performance

25% (Partially)

Performance Management

44% (Partially)

Work Product Management

75% (Largely)

Process Definition

100% (Fully)

Process Deployment

86% (Fully)

Process Measurement

88% (Fully)

Process Control

70% (Largely)

Process Innovation

80% (Largely)

Process Optimization

100% (Fully)

5.3 Fase Ketiga

Pada fase ini akan menjabarkan hasil kuesioner yang telah diisi oleh karyawan PT. Dirgantara Indonesia
erkait pengelolaan aset layanan dan manajemen konfigurasi yang sedang berjalan.
Tabel 2 Temuan Gap Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi

Process Lev )
No ) % Fulfillment Gap
Attribute el
Pengelolaan service konfigurasi kurang
Process . .

1 1 25% terdokumentasi dan pelaporan tidak tersusun secara

Performance

berkala.

Pemantauan service configuration logical model
Performance B )

2 2 44% belum sepenuhnya diimplementasikan menggunakan
Management .

teknologi yang ada.
Work Product

3 2 75% ) )
Management Pembuatan pelaporan aset tidak konsisten.

Process Peran serta responsibilitas kurang spesifik yan

4 o 3 100% P g spestiiicyang
Definition berdampak pada performa process kurang baik.
Process Efektivitas proses tidak berjalan maksimal

5 3 86% ]

Deployment dikarenakan kekurangan SDM.

5 Process 4 88% Tujuan bisnis kurang tepat sasaran sehingga dapat
Measurement berdampak pada kinerja proses yang berjalan.
Process Analisa data kurang terperinci dan lalai melakukan

7 4 70% ) .

Control tindakan korektif.
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Inovasi teknologi baru untuk mencapai tujuan

Process - i perusahaan memiliki ketergantungan dengan kondisi
0
Innovation perusahaan sehingga tidak semua perkembangan

teknologi dapat diterapkan.

5.4 Fase Keempat dan Fase Kelima

Pada fase keempat dan kelima ini akan menjabarkan hasil rekomendasi untuk peningkatan proses Aset Layanan
dan Manajemen Konfigurasi di PT. Dirgantara Indonesia berdasarkan aspek people dan process.

a) Aspek People
Pemahaman yang telah didapatkan peneliti setelah mengetahui gap dan membuat rekomendasi

peningkatan yang berhubungan dengan aspek people, maka beberapa hal-hal yang dituliskan dibawah ini dalam
bentuk kata ataupun tabel membantu menggambarkan rekomendasi implementasi pada sisi people sesuai
kebutuhan pada ketersediaan dan kapasitas layanan. Berikut adalah hal-hal tersebut:

1. Rencana Pelatihan

Rencana pelatihan merupakan penjabaran pelatihan-pelatihan yang harus dibentuk oleh perusahaan untuk proses
aset layanan dan manajemen konfigurasi. Daftar pelatihan tersebut dijabarkan seperti berikut:

Tabel 3 Daftar Pelatihan
Judul Pelatihan

Potential Improvement Deskripsi

Mengadakan meeting | Pelatihan Pelatihan ini ditujukan kepada pekerja untuk memberikan

atau pelatihan kepada | implementasi pemahaman akan pentingnya memanfaatkan penggunaan

pekerja untuk membahas | TI. Tl yang ada pada perusahaan. Dengan adanya pelatihan

pengimplementasian ini diharapkan pekerja memiliki target serta dapat

teknologi yang ada. memaksimalkan penggunaan TI.

2. Rencana Komunikasi

Pada bagian ini akan menjabarkan rencana komunikasi yang harus dilakukan oleh perusahaan kepada para
pekerjanya yang berbentuk sosialisasi, arahan, persetujuan dan workshop untuk kepentingan-kepentingan
tertentu. Penjabaran rencana komunikasi tersebut dituliskan pada tabel berikut:

Tabel 4 Rencana Komunikasi

Potential Improvement

Rencana Komunikasi

Deskripsi

dengan memperkirakan

perencanaan dan

pembaharuan yang sesuai.

mempersiapkan
peninjauan fungsionalitas

teknologi.

Melakukan diskusi | Diskusi mengenai | Bentuk komunikasi yang dilakukan adalah

mengenai peningkatan | peningkatan kinerja | diskusi terkait upaya peningkatan kinerja

kinerja karyawan | karyawan mencakup | karyawan dalam melakukan pengelolaan

mencakup tujuan yang | tujuan yang spesifik dan | layanan terhadap pencapaian tujuan perusahaan

spesifik dan terukur. terukur. serta komunikasi berkelanjutan kepada pekerja
untuk memiliki komitmen mempertimbangkan
risiko dalam aktivitas bekerja.

Meninjau fungsi teknologi | Meeting untuk | Bentuk komunikasi yang dilakukan adalah

berdiskusi mengenai inovasi teknologi baru,
kemudian melakukan pembaharuan teknologi

dengan konsep yang sesuai standar.

b) Aspek Process

Pada aspek process yang dibentuk oleh peneliti kali ini diharapkan mampu memberikan gambaran
kepada perusahaan mengenai hal-hal yang dapat dibentuk atau diperbaharui guna menunjang aktivitas yang
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dikerjakan sehari-hari. Hasil penyusunan aspek process melibatkan adanya pembentukan atau perubahan pada
plan, work instruction, procedure, record dan policy. Pada aspek process peneliti tidak akan menyusun bentuk
plan, work instruction, record dan policy dikarenakan data atau informasi yang diterima oleh peneliti tidak
mencakup keseluruhan komponen-komponen tersebut sehingga peneliti tidak mengetahui bentuk susunan
struktur pada hal-hal tersebut. Maka dari itu peneliti hanya akan menjabarkan saja dalam bentuk tabel mengenai
rekomendasi-rekomendasi yang sudah disusun untuk komponen-komponen tersebut. Untuk komponen
procedure peneliti dapat membentuknya dikarenakan susunan struktur serta pihak yang terlibat tertulis pada
dokumen SOP yang ada sehingga peneliti dapat mengembangkan perubahan atau penambahannya.

Penjelasan tabel 5 dibawah ini menjabarkan rekomendasi Work Instruction:
Tabel 5 Work Instruction

Potential Improvement

Rekomendasi

Melakukan kontrol performa
proses yang ada serta perlu
meningkatkan budaya disiplin
terhadap pentingnya

melakukan tindakan korektif.

Mengembangkan instruksi kerja yang ada
untuk dapat melakukan kontrol performa

proses meningkatkan budaya disiplin

terhadap pentingnya melakukan tindakan

korektif serta memberi arahan kepada

pekerja  untuk  melakukan tindakan

profesional yang cermat.

¢) Aspek Procedure

Penjelasan gambar dibawah ini menjabarkan rekomendasi procedure yang dapat dibentuk oleh perusahaan

sesuai dengan gap yang didapatkan peneliti. Berikut hadalah asil pembentukan rekomendasi SOP:

Pengelolaan Konfigurasi TI

Pengelola Infrastruktur & Operasi Tl Pengembangan TI Fungsi Pengadaan/Faktor External

Mulai

Ketidaktersediaan
Dukungan/
Obsolate

Melaku kan
Perubahan
Aplikasi
Kom puter

Proses
Pengadaan
SDTI

Melaku kan
Perubahan
Infrastruktur

Menetapkan
Baseline
Konfigurasi TI

Mengelola
Konfigurasi TI
Berdasarkan
Service Lifecycle

Menyeimbangkan
Konfigurasi TI
dengan Proses
Penyebaran

Memonitor

Kebutuhan

Perubahan
Konfigurasi TI

Update

Perubahan? Konfigurasi Tl

Membuat Laporan
dan Dokumentasi Tl

Akhir Tahun?

Ya

Menyelaraskan
Konfigurasi TI

dengan
Kebutuhan

Menetapkan
Baseline Ulang
Konfigurasi T1

Selesai

Gambar 3 Pengelolaan Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi
6. Kesimpulan

ITIL telah banyak digunakan perusahaan untuk pedoman standarisasi T1. Dalam melakukan penelitian
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Tugas Akhir ini, peneliti menggunakan ITIL v3 sebagai landasan untuk memberikan solusi dari hambatan yang
dihadapi dalam pengelolaan proses Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi di PT. Dirgantara Indonesia.
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengelolaan proses Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi di PT. Dirgantara Indonesia telah dilakukan
berdasarkan ketentuan maupun peraturan-peraturan perusahaan. Total pemenuhan pengelolaan proses tersebut
berada pada tingkat 25% sampai 100% yang diperoleh dari hasil assessment berupa kuesioner yang telah diisi
oleh pihak perusahaan.

2. Peneliti menemukan beberapa gap dari aspek yaitu people dan process yang dijadikan acuan untuk membuat
rancangan rekomendasi peningkatan, dengan tujuan untuk meminimalisir terjadinya risiko-risiko pada
pengelolaan proses Aset Layanan dan Manajemen Konfigurasi di kemudian hari.

3. Hasil dari analisis penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan rekomendasi yang dapat diterapkan di
PT. Dirgantara Indonesia dengan menyesuaikan kebutuhan bisnis perusahaan. Rekomendasi yang telah dibuat

yaitu berupa rencana pelatihan, rencana komunikasi, instruksi kerja, dan SOP Pengelolaan Konfigurasi TI.
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