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Rasa syukur yang teramat dalam dan tiada kata lain yang patut kami 

ucapkan selain mengucap rasa syukur. Karena berkat rahmat dan karunia 
Tuhan Yang Maha Esa, buku yang berjudul Manajemen Layanan Teknologi 
Informasi telah selesai di susun dan berhasil diterbitkan, semoga buku ini 
dapat memberikan sumbangsih keilmuan dan penambah wawasan bagi 
siapa saja yang memiliki minat terhadap pembahasan Manajemen 
Layanan Teknologi Informasi. 

Buku ini merupakan salah satu wujud perhatian penulis terhadap 
Manajemen Layanan Teknologi Informasi. Penerapan Teknologi Informasi 
dan Komunikasi (TIK) tumbuh dan berkembang dengan cepat. Teknologi 
informasi merupakan sebuah sistem untuk mengelola data secara 
sistematis yang mampu dikelola oleh sumber daya manusia. Sumber daya 
manusia akan merancang dengan berbagai bahasa pemograman, 
Database Management System (DBMS) dan teknologi lainnya. Rancangan 
manajemen antara software dan hardware harus mampu dikembangkan 
sesuai dengan perkembangan teknologi, hingga mampu menghasilkan 
informasi yang akurat sesuai dengan pengamatan, laporan, data, spesies 
dan analitiknya. 

Manajemen layanan TI mencakup berbagai praktik dan proses, seperti 
manajemen perubahan, manajemen konfigurasi, manajemen insiden, 
manajemen masalah, manajemen permintaan, manajemen akses, dan 
sebagainya. Setiap praktik dan proses ini dirancang untuk memastikan 
bahwa layanan TI yang disediakan berkualitas, tersedia secara konsisten, 
dan dapat diandalkan. CSI secara terus-menerus, organisasi dapat 
memastikan bahwa layanan TI dan proses-proses yang terkait selalu 
diperbaiki dan ditingkatkan untuk mendukung tujuan bisnis organisasi. Hal 
ini akan membantu organisasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan TI, dan meningkatkan daya 
saing bisnis secara keseluruhan. 

Akan tetapi pada akhirnya kami mengakui bahwa tulisan ini terdapat 
beberapa kekurangan dan jauh dari kata sempurna, sebagaimana pepatah 
menyebutkan “tiada gading yang tidak retak” dan sejatinya kesempurnaan 
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hanyalah milik tuhan semata. Maka dari itu, kami dengan senang hati 
secara terbuka untuk menerima berbagai kritik dan saran dari para 
pembaca sekalian, hal tersebut tentu sangat diperlukan sebagai bagian 
dari upaya kami untuk terus melakukan perbaikan dan penyempurnaan 
karya selanjutnya di masa yang akan datang. 

Terakhir, ucapan terima kasih kami sampaikan kepada seluruh pihak 
yang telah mendukung dan turut andil dalam seluruh rangkaian proses 
penyusunan dan penerbitan buku ini, sehingga buku ini bisa hadir di 
hadapan sidang pembaca. Semoga buku ini bermanfaat bagi semua pihak 
dan dapat memberikan kontribusi bagi pembangunan ilmu pengetahuan 
di Indonesia. 

 
September, 2023 
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PENGENALAN LAYANAN PENGELOLAAN  
TEKNOLOGI INFORMASI 

 
Dasar-dasar manajemen layanan teknologi informasi atau IT Layanan 

pengelolaan (ITSM), tujuan adanya ITSM, keuntungan ITSM terhadap 
suatu organisasi, peran, dan apa saja yang dilakukan dalam tahapan Siklus 
Manajemen Layanan. 

Setelah mempelajari modul ini, diharapkan mahasiswa mampu: 
1. Menjelaskan pengertian tentang Layanan; 
2. menjelaskan pengertian tentang pengelolaan; 
3. Menjelaskan pengertian tentang Layanan pengelolaan; 
4. Menguraikan beberapa karakteristik spesifik dari Layanan; 
5. Menjelaskan tujuan dari ITSM; 
6. Menjelaskan keuntungan dari ITSM; 
7. Menguraikan berbagai macam jenis Layanan perusahaan; 
8. Menguraikan nilai pada ITSM; 
9. Menjelaskan peran pada ITSM; 
10. Menjelaskan tentang konsep-konsep dasar Layanan teknologi 

informasi; 
11. Menjelaskan tentang asset, sumber daya dan kemampuan; 
12. Menguraikan berbagai komponen Layanan model; 
13. Menguraikan berbagai proses pada manajemen Layanan; 
14. Menguraikan berbagai peran pada manajemen Layanan; 
15. Menguraikan berbagai fungsi pada manajemen Layanan; 
16. Menjelaskan tentang layanan portfolio; 
17. Menjelaskan tentang pengelolaan dan SKMS;  
18. Menjelaskan tentang governance dan pengelolaan system; 
19. Menguraikan proses Siklus Manajemen Layanan. 
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SERVICE MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. PENDAHULUAN   
Service Management Teknologi Informasi (ITSM) merujuk pada 

praktik-praktik dan metodologi yang digunakan dalam mengelola layanan 
TI secara efektif dan efisien. Hal ini melibatkan pengelolaan semua aspek 
yang terkait dengan layanan TI, mulai dari perencanaan dan 
pengembangan, pengiriman, operasi, pemeliharaan, hingga peningkatan 
layanan. Prinsip dalam servis manajemen teknologi informasi adalah 
perusahaan focus terhadap Orientasi Layanan melalui pemenuhan 
terhadap kebutuhan pengguna dan menghasilkan nilai bagi bisnis, focus 
terhadap Proses Berbasis Manajemen, secara berkala melakukan Evaluasi 
dan pengukuran kinerja untuk mengoptimalkan proses dan meningkatkan 
kualitas layanan, Memantau kinerja layanan dan memberikan laporan 
secara teratur serta  melakukan peningkatan layanan secara Terus-
Menerus dalam rangka meningkatkan kualitas layanan. 

 
RINCIAN PEMBAHASAN MATERI  
Tujuan pembelajaran: 

• Memahami konsep dan prinsip servis manajemen TI 

• Mampu mengimplementasikan Frame ITIIL pada layanan TI 

• Mampu menganalisis dan mengevaluasi manfaat Servis manajemen 
teknologi informasi sosial 

 
Pendahuluan 
Konsep utama dalam service request management TI yaitu menangani 

berbagai permintaan layanan konsumen diantaranya peningkatan 
software, pembaharuan Hardware IT, Layanan Aplikasi, hak akses ke 
aplikasi dan layanan IT lainnya. Dengan penerapan IT dan melakukan 
mengotomasi tugas-tugas layanan dapat sangat menghemat waktu dan 
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RANCANGAN MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. PENDAHULUAN 
Penerapan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) tumbuh dan 

berkembang dengan cepat. Teknologi informasi merupakan sebuah sistem 
untuk mengelola data secara sistematis yang mampu dikelola oleh sumber 
daya manusia. Sumber daya manusia akan merancang dengan berbagai 
bahasa pemograman, Database Management System (DBMS) dan 
teknologi lainnya. Rancangan manajemen antara software dan hardware 
harus mampu dikembangkan sesuai dengan perkembangan teknologi, 
hingga mampu menghasilkan informasi yang akurat sesuai dengan 
pengamatan, laporan, data, spesies dan analitiknya. Sistem teknologi 
informasi akan mampu mendukung visualisasi struktur data yang berbasis 
teknologi rancangan manajemen teknologi informasi dalam perangkat 
lunak prototype, aplikasi, strukturnya, fungsinya dan bagaimana sistem ini 
dapat dimanfaatkan dengan mudah sesuai dengan rancangan manajemen 
berbasis teknologi dan proses pengambilan keputusan. (Georgios N. 
Kouziokas, 2016). Teknologi Informatika adalah cabang ilmu interdisipliner 
yang berkembang pesat (Hilty et al., 2006; Huang dan Chang, 2003). Dalam 
ilmu ini, metode, teknik, dan disiplin ilmu komputer digabungkan untuk 
menganalisis dan menguraikan informasi yang berkontribusi pada 
pengelolaan dan perlindungan lingkungan yang efektif (Page dan 
Rautenstrauch, 2001). 

Teknologi informasi, termasuk telekomunikasi, telah sangat 
mempengaruhi praktik manajemen bisnis secara umum, dan khususnya 
manajemen desain sistem yang kompleks. Namun, meskipun kemajuan 
besar dalam teknologi informasi mutakhir hanya dalam 20 tahun terakhir, 
teknologi ini, juga disebut sebagai Sistem Informasi Manajemen atau SIM, 
menghabiskan jumlah anggaran perusahaan yang terus meningkat. 
Kompleks dan sulit untuk menginstal, mengoperasikan dan memelihara 
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INOVASI MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. PENDAHULUAN 
Dalam inovasi dan perkembangan teknologi informasi memberikan 

kemudahan dalam setiap layanan kepada pengguna layanan 
(Antoni,2019:1). Inovasi atau perubahan manajemen dan pelaksanaan 
dalam projek sistem informasi dan teknologi yang sukses akan 
mendatangkan banyak sekali keuntungan dan keunggulan bagi 
perusahaan dari sisi biaya, waktu, dan kualitas. Hal tersebut bisa 
terlaksana jika dilaksanakan usaha secara benar dan sungguh-sungguh dan 
focus. Keikutsertaan semua unit kerja akan mendatangkan nilai bagi bisnis 
perusahaan-perusahaan (Baltzan & Phillips, 2009). Dalam melaksanakan 
inovasi atau perubahan manajemen ketidakberhasilan disebabkan karena 
pendekatan yang dilakukan masih bersifat jangka pendek seperti dalam 
mempraktekkan pengembangan proses baru, mendapatkan ide dalam 
pergantian struktur organisasi, ataupun dalam pemikiran yang lain. 
Beberapa manfaat yang bisa didapatkan adalah dalam hal pertumbuhan 
pendapatan, peningkatan profitabilitas, atau kenaikan likuiditas. Hal lain 
ketidakberhasilan dalam melakukan inovasi karena pendekatan yang 
dilakukan hanya bersifat jangka pendek seperti mencoba mengembangkan 
proses baru, mencari ide-ide baru mengganti struktur organisasi, dan ide-
ide sejenis lainnya. Keseluruhan pendekatan ini kelihatan hanya bersifat 
parsial dan tidak mempunyai fokus yang jelas dan isu yang lebih bersifat 
strategis.  

Apa lagi perusahaan yang bergerak di bidang pengembangan teknologi 
yang berperan di jasa yang menyediakan perangkat lunak atau jaringan. 
Banyak peluang perusahaan untuk mendapatkan keuntungan perusahaan, 
disisi lain juga berpengaruh dalam perusahaan jika tidak memiliki manajer 
perusahaan yang baik dan bisa menangani suatu tugas serta bisa 
bertanggung jawab dalam segala hal yang bersangkutan dengan proyek.  
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DAYA DUKUNG MANAJEMEN  
TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. PENDAHULUAN   
Dewasa ini setiap perusahaan memerlukan teknologi informasi dalam 

mendukung kegiatan bisnisnya. Teknologi informasi dapat menaikkan 
akurasi serta kecepatan pencatatan transaksi, membantu organisasi untuk 
memperingkas informasi secara cepat, mudah serta memanfaatkan 
informasi dalam pengambilan keputusan. Tetapi supaya perusahaan dapat 
merasakan kemudahan yang ditawarkan teknologi informasi, dibutuhkan 
beberapa langkah dimulai dari mengidentifikasi kebutuhan, merencanakan 
proyek pengembangan, implementasi, hingga tahap perawatan.  

Teknologi informasi juga membutuhkan manajemen dalam 
pengelolaannya dikarenakan organisasi atau instansi harus mengelola aset 
teknologi yang dipunyai sebagai bentuk dukungan organisasi tersebut 
dalam rangka mencapai visi dan misi organisasi atau instansinya. 
Manajemen teknologi informasi fokus pada perencanaan, 
pengorganisasian, implementasi dan pengendalian sumber daya teknologi 
informasi berdasarkan kebutuhan dan prioritasnya. Tujuan inti dari 
manajemen teknologi informasi adalah untuk menghasilkan nilai melalui 
penggunaan teknologi. Dalam mencapai hal itu, maka strategi bisnis dan 
teknologi harus selaras. Saat ini semakin banyak organisasi yang 
menempatkan Teknologi Informasi (TI) sebagai titik sentral dalam strategis 
bisnisnya. Dalam dunia digital,  

Departemen Teknologi Informasi ditugaskan lebih banyak 
dibandingkan sebelumnya dan sangat diharapkan menjadi ujung tombak 
inovasi bisnis perusahaan. Departemen teknologi informasi lazimnya 
diketuai oleh Chief Information Offices (CIO). CIO mengidentifikasi strategi 
teknologi informasi dan menghubungkannya dengan sasaran bisnis dan 
meyakinkan bahwa hal tsb dapat diimplementasikan. Banyak CIO percaya 
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STRATEGI LAYANAN 

 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) adalah kerangka 

kerja manajemen layanan TI yang terdiri dari seperangkat praktik dan 
proses terbaik untuk membantu organisasi membangun, mengoperasikan, 
dan meningkatkan layanan TI mereka. ITIL memiliki 5 tahap siklus hidup 
layanan, yaitu strategi layanan, desain layanan, transisi layanan, operasi 
layanan, dan perbaikan layanan. Strategi layanan adalah tahap pertama 
dalam siklus hidup layanan ITIL. Tujuan strategi layanan adalah untuk 
mengembangkan strategi yang terpadu untuk menyediakan layanan TI 
yang efektif dan efisien untuk organisasi. Beberapa strategi layanan yang 
dapat diterapkan pada tahap ini adalah sebagai berikut: 
1. Fokus pada pelanggan: Strategi layanan ITIL yang paling penting 

adalah fokus pada pelanggan. Organisasi harus memahami kebutuhan 
pelanggan mereka dan memastikan bahwa layanan TI yang mereka 
sediakan memenuhi kebutuhan tersebut. Ini dapat dilakukan dengan 
memperoleh umpan balik dari pelanggan dan menyesuaikan layanan 
TI berdasarkan umpan balik tersebut. 

2. Mengelola risiko: Strategi layanan ITIL harus mengelola risiko dan 
memastikan bahwa organisasi dapat mengatasi masalah ketika 
mereka muncul. Ini dapat dicapai dengan menerapkan pengelolaan 
risiko secara terstruktur pada layanan TI. 

3. Mengelola anggaran: Strategi layanan ITIL harus mempertimbangkan 
anggaran organisasi dan memastikan bahwa sumber daya yang 
tersedia digunakan secara efektif. Ini dapat dicapai dengan 
memperkirakan biaya layanan TI, menetapkan prioritas, dan 
mengoptimalkan penggunaan sumber daya. 

4. Mengelola portofolio layanan: Strategi layanan ITIL harus 
mempertimbangkan portofolio layanan dan memastikan bahwa 
layanan TI yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan 
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LAYANAN KEARSIPAN DAN PERPUSTAKAAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Corona virus adalah penyakit yang terjadi pada sistem pernapasan 

yang disebabkan oleh infeksi yang disebut Covid. Virus corona telah 
berkembang biak dengan cepat dan membunuh banyak orang untuk 
pertama kalinya dalam sejarah. Terkait penelitian dan penemuan virus 
corona baru (nCoV) pada 31 Desember 2019, Di Kota Wuhan, China, 
dilaporkan kasus pneumonia saat itu. Pemisahan nCoV pertama yang 
berhasil dilakukan pada 8 Januari 2020. Virus corona baru yang ditemukan 
pada 2019 disebut nCoV. Karena virus corona 2019 berbeda dengan virus 
corona sebelumnya, hal itu dilakukan. 

Virus corona dikatakan menyebar dari hewan ke manusia (Baharuddin, 
2020), namun saat ini penyebarannya dari manusia ke hewan. Status 
PHEIC (public health emergency of international concern)—juga dikenal 
sebagai status darurat internasional—telah diberikan oleh WHO, badan 
kesehatan dunia, sejak 30 Januari 2020, menanggapi kejadian ini (Suni, 
2020). 

Pemerintah telah menerapkan sejumlah kebijakan sebagai 
pencegahan penyebaran virus Covid-19, antara lain: Warga negara 
Indonesia yang terlokalisir dari Tiongkok harus menjalani isolasi selama 14 
hari di 2 Natuna, Pendeta Kesejahteraan sebentar akan berkantor di 
Natuna , keberangkatan dari Tiongkok dan ke Tiongkok akan ditutup mulai 
4 Februari 2020, transien dari Tiongkok tidak diizinkan untuk datang dan 
bepergian di Indonesia, tanpa visa dan penolakan visa-on-appearance 
untuk penduduk Tiongkok, dan otoritas publik mendesak penduduk 
Indonesia untuk tidak untuk melakukan perjalanan ke Cina. Namun, jika 
terjadi kasus, pasien terkonfirmasi segera diisolasi di rumah sakit rujukan 
dengan SDM, sarana, dan prasarana yang memadai untuk pelacakan 
kontak dan penanganan yang cepat dan akurat sesuai rekomendasi WHO. 
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PENGELOLAAN SERVICE MANAJEMEN 

 

A. PENDAHULUAN 
Sebuah pelayanan manajemen haruslah dikelola dengan baik. Hal ini 

dikarenakan dapat berdampak besar terhadap implementasi penggunaan 
teknologi informasi dan sistem informasi yang diterapkan pada sebuah 
lembaga atau organisasi, baik dalam sebuah perusahaan, institusi, 
maupun UMKM. Pada sistem informasi maupun teknologi informasi dapat 
mendukung operasional sehari-hari, sehingga dibutuhkan tata kelola 
manajemen pelayanan atau yang dikenal dengan istilah Pengelolaan Servis 
Manajemen. Pengelolaan ini harus berdasarkan dengan tujuan lembaga 
atau organisasi yang menjalankannya untuk meminimalisir hambatan, 
meningkatkan kualitas layanan, dan mencapai tujuan sesuai visi misi nya.  

 
RINCIAN PEMBAHASAN MATERI 
Seperti yang disampaikan sebelumnya bahwa pengelolaan servis 

manajemen dalam sebuah teknologi informasi adalah komponen yang 
sangat penting. Maka dari itu dibutuhkan sebuah analisis yang dapat 
dijadikan bahan acuan pengelolaan yang dapat diimplementasikan. salah 
satunya adalah analisis SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, Threats).  

 

B. PENGERTIAN SWOT 
SWOT adalah singkatan dari Strength, Weakness, Opportunity, Threats 

yang memiliki arti Kekuatan, Kelemahan, Peluang, dan Ancaman. Analisis 
SWOT adalah cara untuk menentukan strategi bisnis yang digunakan 
perusahaan untuk mengalahkan pesaing untuk memenangkan persaingan 
bisnis, dalam bentuk yang paling sederhana ketika perusahaan 
mempertimbangkan kekuatan dan kelemahan tubuhnya sendiri dan 
mengetahui kekuatan dan kelemahan lawannya. dapat dipastikan bahwa 
perusahaan dapat memenangkan persaingan. (Rangkuti, 2006).  
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ANGGARAN DAN BIAYA SERVICE MANAJEMEN 

 

A. PENDAHULUAN  
Seperti yang telah kita ketahui bahwa Information Technology Service 

Management (ITSM) atau Manajemen Layanan Teknologi Informasi (MLTI) 
merupakan suatu ilmu yang mempelajari tentang pengelolaan layanan 
teknologi informasi. Di dalamnya kita mempelajari bagaimana suatu 
layanan berbasis IT diciptakan sedemikian rupa sehingga dapat 
memberikan kepuasan kepada para penerima layanan IT dalam suatu 
organisasi.  Para penerima layanan IT tersebut adalah customer sebagai 
pengguna, karyawan atau pegawai sebagai pihak yang terlibat langsung, 
manajemen sebagai pihak penanggung jawab atas pengelolaan layanan IT, 
pemegang saham sebagai pihak yang berkepentingan atas keberhasilan 
suatu organisasi, maupun para komunitas terkait sebagai pihak yang juga 
dapat terdampak atas layanan IT (lihat gambar 1). Dengan adanya service 
manajemen yang baik, pihak-pihak yang terkait akan termotivasi dalam 
melakukan suatu kegiatan dan sekaligus mendapatkan pengalaman yang 
memuaskan dari kegiatan layanan tersebut (Kandampully, 2012, hlm. 47).  
Sehingga manfaat dari MLTI sangatlah luas dan bahkan pada akhirnya 
akan berujung pada keunggulan kompetitif suatu organisasi (Kandampully, 
2012).   

BAB 9 



 

Anggaran dan Biaya Service Manajemen | 167 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Atlassian. (t.t.). What is ITSM? A guide to IT service management. Atlassian. 
Diambil 25 April 2023, dari https://www.atlassian.com/itsm 

Blokdijk, G. (2008). The Financial Management Toolkit. Art of Service. 
Festa, Giuseppe, Rossi, Matteo, Cuomo, Maria Teresa, & Metallo, 

Gerardino. (2018). Capital budgeting for information technology 
service management. Modeling, classifying, and disclosure from a 
structural capital perspective. Sinergie Italian Journal of 
Management, 102, 103–114. https://doi.org/10.7433/s102.2017.08 

IT service management (ITSM) | IBM. (t.t.). Diambil 25 April 2023, dari 
https://www.ibm.com/topics/it-service-management 

Kandampully, J. (Ed.). (2012). Service Management: The New Paradigm in 
Retailing. Springer New York. https://doi.org/10.1007/978-1-4614-
1554-1 

Links, R. (t.t.). What is ITSM? - IT Service Management. ServiceNow. 
Diambil 25 April 2023, dari 
https://www.servicenow.com/products/itsm/what-is-itsm.html 

Lloyd, V., AXELOS Limited, Stationery Office, & Großbritannien (Ed.). 
(2013). ITIL: IT service management practices. 5: Continual service 
improvement / [Authors: Vernon Lloyd ...] (2011 ed., 2. impr). TSO, 
The Stationery Office. 

ManageEngine. (t.t.). What is ITSM?- IT service management process, 
implementation. ManageEngine ServiceDesk Plus. Diambil 20 April 
2023, dari https://www.manageengine.com/products/ service-
desk/itsm/what-is-itsm.html 

Menken, I. (2008). ITIL Practitioner Agree and Define (IPAD) All-in-One SLA 
Exam Guide and Certification Work Book: Define, Implement, 
Manage and Review Service Level Agreements with Service Level 
Management and Financial Management. Emereo Publ. 

Schwalbe, K. (2019). Information technology project management (Ninth 
Edition). Cengage. 

 
  



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

MANAJEMEN LAYANAN 

TEKNOLOGI INFORMASI 

BAB 10: TRANSISI LAYANAN 

 

 

 

 
 

Citra Nurhayati, S.E., M.A., Ak., C.A.

Universitas Trunojoyo   



 

170 | Manajemen Layanan Teknologi Informasi 

 
 
TRANSISI LAYANAN 

 

A. PENDAHULUAN   
Transisi layanan dalam Manajemen Layanan Teknologi Informasi 

merupakan perpindahan layanan Teknologi Informasi dari satu ke layanan 
ke layanan lainnya. Transisi layanan merupakan tahapan ketiga dari 
Tahapan Siklus Manajemen Layanan Teknologi Informasi. Detail 
perpindahan layanan, mekanisme serta prosedur dan aplikasinya akan 
dijelaskan dalam beberapa sub bab berikut ini 

 

 
Gambar 1. ITIL CORE 

  

B. PENGERTIAN TRANSISI LAYANAN 
Transisi adalah suatu keadaan yang berada di “antara” disebabkan 

karena perpindahan dari satu tempat ke tempat yang lain. Sedangkan 
Layanan adalah suatu aktivitas untuk memberikan kemudahan kepada 
pihak lain sehingga pada akhirnya dapat memberikan dampak positif pada 
kedua belah pihak.  Dalam siklus Manajemen Layanan Teknologi Informasi, 

 Sumber: Service-strategy.png (843×819) (wp.com) 
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OPERASI LAYANAN 

 
Operasi Layanan merupakan praktik dalam manajemen operasi 

layanan yang bertujuan untuk mencapai efektivitas dan efisiensi dalam 
penyampaian dan dukungan layanan guna memastikan nilai bagi 
pelanggan dan penyedia layanan. Operasi Layanan dianggap sebagai 
kemampuan kritis dalam mencapai tujuan strategis karena tujuan tersebut 
akhirnya tercapai melalui operasi layanan yang efektif. Dalam layanan 
operasi diharapkan seorang pimpinan seperti mampu membuat keputusan 
yang lebih baik dalam area seperti mengelola ketersediaan layanan, 
mengendalikan permintaan, mengoptimalkan penggunaan kapasitas, 
menjadwalkan operasi, dan menyelesaikan permasalahan. Tujuan 
strategis dari suatu organisasi akan tercapai melalui operasi layanan yang 
efektif dan efisien. Operasi layanan tersebut meliputi pengiriman dan 
dukungan layanan IT yang dapat memberikan nilai atau manfaat bagi 
pelanggan dan penyedia layanan (service provider). Dalam konteks ini, 
operasi layanan IT yang efektif dan efisien dapat membantu organisasi 
untuk mencapai tujuan strategisnya, seperti meningkatkan kepuasan 
pelanggan, meningkatkan produktivitas dan efisiensi, meningkatkan 
kualitas layanan, dan meningkatkan nilai atau keuntungan bisnis. Oleh 
karena itu, penting bagi organisasi untuk memastikan bahwa operasi 
layanan IT dijalankan dengan baik dan sesuai dengan praktik-praktik.  

Service Operation bukan hanya fokus pada pengelolaan aktivitas dan 
teknologi sehari-hari namun berada pada konteks yang lebih besar. 
Sebagai bagian dari Siklus Manajemen Layanan, Service Operation 
bertanggung jawab untuk mengeksekusi dan melaksanakan proses yang 
mengoptimalkan biaya dan kualitas layanan. Sebagai bagian dari 
organisasi, Service Operation bertanggung jawab untuk memungkinkan 
bisnis mencapai tujuannya. Sebagai bagian dari dunia teknologi, Service 
Operation bertanggung jawab untuk berfungsi efektif dalam komponen 

BAB 11 



 

Operasi Layanan | 205 

DAFTAR PUSTAKA 
 

International itSMF, ITIL Foundation Handbook, ISBN 9780113313495 
Taylor Sharon, ITIL Version 3 Service Operation, Office of Government 

Commerce (ITIL) 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

MANAJEMEN LAYANAN 

TEKNOLOGI INFORMASI 

BAB 12: APLIKASI SOFTWARE 

SERVICE MANAJEMEN 

TEKNOLOGI INFORMASI 

 

 
 

Agus Koni, S.T., M.E., CPRW., CBPA. 

STEI Al-Amar Subang  



 

208 | Manajemen Layanan Teknologi Informasi 

 
 
APLIKASI SOFTWARE SERVICE  
MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. SERVICE MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 
Untuk memahami mengenai apa yang dimaksud dengan service 

management (manajemen layanan) dan apa pentingnya service 
management bagi sebuah perusahaan, diperlukan pemahaman mengenai 
apa yang dimaksud dengan service (layanan), dan bagaimana sebuah 
service dapat membantu service provider (penyedia layanan) untuk 
memberikan dan mengatur service tersebut. 

Information Technology Infrastructure Library (ITIL), salah satu 
framework ITSM, mendefinisikan Service sebagai “Suatu sarana untuk 
memberikan nilai kepada pelanggan dengan memfasilitasi hasil (outcomes) 
yang ingin dicapai pelanggan tanpa kepemilikan biaya dan risiko tertentu”. 
Service memfasilitasi outcomes dengan meningkatkan performansi dari 
task yang berhubungan dan mengurangi efek dari constraints. Service 
memiliki beberapa karakteristik spesifik seperti: 
1. Service Menciptakan Nilai 

Service menciptakan nilai dalam beberapa bentuk bagi pelanggan. Jika 
service tidak memiliki nilai terkait, tidak akan ada pelanggan. Cara 
termudah untuk memahami konsep ini adalah dengan memikirkan 
service yang biasa kita gunakan, seperti televise kabel, service telepon 
seluler, atau service internet. Itu semua adalah contoh service yang 
menciptakan nilai bagi kita. Jika tidak ada nilai, maka kita tidak akan 
membutuhkan service tersebut. 

2. Service Menghilangkan Risiko Kepemilikan dari Pelanggan 
Pelanggan ingin mencapai beberapa hasil tanpa dipaksa untuk 
memiliki teknologi, pengetahuan, atau komponen mendasar lainnya 
yang membentuk atau menghasilkan service itu. Misalnya, pelanggan 
menginginkan sistem pengendalian persediaan untuk mengelola 
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SISTEM JARINGAN 

 

A. PENDAHULUAN 
Jaringan komputer adalah sekelompok komputer dan perangkat lain 

yang dihubungkan oleh beberapa jenis media transmisi. Variasi pada 
elemen jaringan dan cara mendesainnya hampir tidak terbatas. Jaringan 
bisa hanya terdiri dua komputer yang terhubung dengan kabel di kantor 
pusat atau jaringan terbesar berupa Internet, yang terdiri dari miliaran 
komputer dan perangkat lain yang terhubung di seluruh dunia melalui 
kombinasi media kabel atau nirkabel dan saluran telepon. Jaringan 
mungkin menghubungkan ponsel, komputer pribadi, komputer mainframe, 
printer, sistem telepon, kamera keamanan, kendaraan, dan perangkat 
teknologi lain yang dapat dihubungkan. Mereka mungkin berkomunikasi 
melalui kabel tembaga, kabel serat optik, atau gelombang radio (West et 
al., 2019). 

Jaringan komputer telah berkembang pesat. Komunikasi komputer 
telah berkembang dari bidang yang tidak jelas menjadi komponen penting 
infrastruktur sejak tahun 1970-an. Periklanan, produksi, pengiriman, 
perencanaan, penagihan, dan akuntansi adalah semua aplikasi jaringan. 
Oleh karena itu, sebagian besar pelaku bisnis memiliki jaringan. 

Menggunakan jaringan komputer untuk memberi siswa dan guru 
akses cepat ke informasi online adalah hal biasa dalam pendidikan, dari 
tingkat dasar hingga pascasarjana. Jaringan komputer juga digunakan oleh 
kantor-kantor pemerintahan di tingkat desa/kelurahan, propinsi, bahkan 
pusat. Jadi, jaringan PC yang ada dan dapat diakses di mana-mana. Salah 
satu perkembangan yang paling menarik dan mengasyikkan dalam 
jaringan adalah perluasan dan penggunaan Internet global (Comer, 2021). 

Pada tahun 1980, sejumlah situs terlibat dalam proyek penelitian 
tentang Internet. Saat ini, web telah berkembang menjadi kerangka 
korespondensi yang menjangkau semua negara di dunia. Melalui modem 
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APLIKASI SOFTWARE SERVICE  
MANAJEMEN TEKNOLOGI INFORMASI 

 

A. PENDAHULUAN   
Ada beberapa komponen yang digunakan dalam sebuah teknologi 

informasi, di antaranya: hardware, software, brainware (kecerdasan yang 
ada pada manusia/user), data, informasi, maupun pengetahuan. Seluruh 
komponen tersebut menjadi sebuah kesatuan dalam mewujudkan 
teknologi informasi. Teknologi informasi banyak memberikan dampak 
positif dan negatif. Salah satu dampak positif dari teknologi informasi 
yakni seseorang dapat berkomunikasi dengan orang lain tanpa harus 
bertemu langsung.  

Untuk dampak negatif yang ditimbulkan seperti semakin 
kecanduannya anak muda dengan perkembangan teknologi, seperti 
penggunaan gadget yang terus menerus, sehingga melupakan pekerjaan 
utamanya. Sehingga perkembangan zaman harus disikapi dengan bijak 
agar tidak terjerumus ke hal negatif. Penggunaan teknologi informasi 
untuk membantu pekerjaan manusia mulai dari berkomunikasi, 
menyimpan data, hingga menyebarkan informasi ke orang lain. 

Untuk meningkatkan efisiensi pekerjaan manusia dilakukan berbagai 
cara, salah satunya adalah manajemen layanan teknologi informasi atau 
yang biasa dikenal dengan nama ITSM (Information Technology Service 
Management). Manajemen layanan teknologi informasi merupakan 
metode yang dilakukan dalam mengelola sistem teknologi informasi yang 
lebih difokuskan pada perspektif pelanggan dalam hal ini layanan 
teknologi informasi terhadap bisnis perusahaan. Untuk saat ini, banyak 
perusahaan yang menggunakan ITSM untuk menunjang kinerja 
perusahaan. 
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dilakukan sejak tahun 2006-2007; setelah itu berlanjut hingga 2 tahun 
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