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BAB |
PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan
masalah, batasan penelitian dan tujuan tugas akhir yang mendasari peningkatan
Perancangan Pengelolaan Layanan Teknologi informasi menggunakan domain
service design ITIL V3 pada PT Gresik Graha Wisata. Serta gambaran terhadap
manfaat dari tugas akhir dan relevansi tugas akhir.

Latar Belakang

Seiring dengan semakin tingginya peranan Teknologi Informasi (TI)
dalam organisasi, kelancaran penyedia layanan Tl semakin kritikal bagi
pencapaian tujuan organisasi khususnya skala perusahaan. Akan tetapi, tingkat
kompleksitas dan risiko teknologi menimbulkan tantangan tersendiri bagi
pencapaian layanan TI yang efektif dan efisien. Kondisi ini berdampak positif
terhadap dunia bisnis yang ada di Indonesia, baik perusahaan yang bergerak
dibidang industri hingga perusahaan dibidang jasa mulai berlomba
menerapkan TI untuk menjalankan roda organisasinya dalam rangka
mendukung pencapaian tujuan bisnis organisasi yang maksimal dan berdaya
saing.

Hal ini semakin memperkuat bahwa di Indonesia, Teknologi Informasi
semakin diakui, diperhatikan, dan semakin dibutuhkan. Informasi merupakan
sumber daya strategis yang paling penting dan harus dikelola oleh setiap
organisasi. Kuncinya terletak pada bagaimana mengumpulkan, menganalisis,
memproduksi dan mendistribusikan informasi dalam suatu organisasi. Indikasi
dari kualitas suatu layanan TI pada perusahaan adalah bagaimana sebuah
fasilitas dari layanan Tl yang disediakan dapat mendukung kinerja pengguna
(Users) untuk mencapai target, visi dan misi yang telah ditentukan dari
perusahaan. Ini menjadi sangat penting bahwa dengan semakin diakuinya
kontribusi layanan TI terhadap operasional bisnis perusahaan, menjadikan
layanan TI sangatlah penting, bersifat strategis, dan menjadi salah satu asset
penting bagi organisasi. Oleh karena itu, organisasi dituntut untuk melakukan

investasi pada bidang TI yang efektif dan efisien.



Dalam mendukung tersedianya layanan teknologi informasi (T1) yang
berkualitas ada tiga pilar utama yang menopang dalam penerapan information
technology service management (ITSM), vyaitu: orang (people), teknologi
(technology), proses (process). Orang (people) yang mencakup pengelola TlI,
pengelola manajemen dan pengguna. Teknologi (technology) yang meliputi
tools, teknologi dan produk TI. Selanjutnya adalah proses (process), yang
mencakup metodologi, petunjuk pelaksana dalam hal ini adalah information
technology service management (ITSM)(Brewster E., Griffiths R., Lawes A. &
Sansbury J., 2012).

Solusi untuk menerapkan Manajemen Layanan Tl yang baik adalah
dengan cara mengupayakan penerapan ITSM (Information Technology Service
Management). Tujuan dari ITSM adalah untuk memastikan bahwa layanan TI
selaras dengan kebutuhan bisnis dan secara aktif mendukung setiap target yang
ditetapkan oleh organisasi dalam rangka pencapaian tujuan bisnis perusahaan.
Selain layanan TI merupakan sebagai pendukung proses bisnis dan pendukung
tujuan bisnis organisasi, konsep — konsep terbaik yang ditawarkan oleh ITSM
juga menjadikan TI akan bertindak sebagai agen perubahan yang
diperuntukkan untuk memfasilitasi transformasi bisnis perusahaan, dalam
rangka menjawab tuntutan zaman dalam menghadapi tantangan perusahaan
pada era globalisasi. Pengukuran kualitas dan dilakukannya penanganan
masalah serta perubahan layanan menjadi faktor penting dalam memenubhi
kebutuhan perusahaan atau pengguna, di mana kualitas layanan dituntut
semakin tinggi saat kebutuhan atau permintaan semakin banyak, dan untuk
melakukan evaluasi tersebut dibutuhkan framework sebagai acuan atau standar
pengelolaan layanan Tl atau Teknologi Informasi yang baik, seperti ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) yang merupakan standar
yang telah banyak digunakan dalam menerapkan desain layanan IT yang baik
(Javier Sahuleka, 2016).

Pemanfaatan ITSM sebagai tuntutan Tour dan travel PT Gresik Graha
Wisata menawarkan pengalaman layanan yang luar biasa untuk menjaga atau
meningkatkan proses bisnis, nhamun juga berkaitan erat dengan keseluruhan

layanan dan kepuasan pelanggan dalam pelayanan. PT Gresik Graha Wisata



merupakan salah satu anak perusahaan dibawah naungan PT Graha Sarana
Gresik bergerak dibidang biro perjalanan, penyedia transportasi, ticketing dan
beberapa proses bisnis lainnya. Untuk mendukung pelayanan dalam proses
bisnis, maka penerapan manajemen layanan sangat penting bagi PT Gresik
Graha Wisata agar tetap kompetitif terutama terkait dengan layanan internal
mulai dari ticketing, pemesanan hotel, event organizer, pengelolaan penyewaan
tempat event maupun eksternal kerjasama pemesanan hotel, pembelian tiket,
penyedia transportasi dan pengoptimalan proses layanan lainnya. Pengguna
layanan terkadang berpikir bahwa menyediakan layanan Tl adalah hal yang
sederhana dan mudah. Namun, menyediakan layanan Tl yang baik dan
berkualitas semakin sulit karena TI tidaklah mudah untuk di-setup dan
dioperasikan, sementara pelanggan berharap berbagai jenis teknologi dapat
saling bekerjasama dan mudah digunakan.

Perancangan layanan teknologi informasi dilakukan untuk
mendefinisikan teknologi informasi PT Gresik Graha Wisata sebagai layanan
dalam mendukung proses bisnis dan perusahaan akan memiliki portofolio
layanan Tl. Dalam merancang layanan teknologi informasi, ada beberapa alat
yang digunakan yakni ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
ITIL merupakan suatu praktik terbaik dalam manajemen layanan teknologi
informasi. Oleh karena itu, penelitian ini fokus pada perancangan pengelolaan
layanan teknologi informasi berbasis service design ITIL V3 pada ICT PT
Gresik Graha Wisata sebagai proses desain layanan guna mendukung
perancangan yang sesuai dengan kaedah pada framework ITIL. Berikut
harapan penelitian analisis pada perancangan pengelolaan layanan teknologi
informasi pada ICT PT Gresik Graha Wisata diantaranya:

1. Menghasilkan dokumen tata kelola desain layanan dalam bentuk Service

Design Package.

2. Tahapan proses dalam Service Design antara lain Service Catalogue

Management, Service Level Management dan IT Service Continuity

dengan batasan proses pelayanan ICT PT Gresik Graha Wisata, Gresik,

Jawa Timur.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah ditulis oleh penulis, maka
rumusan masalah utama dan sub-subnya yang terkait adalah sebagai berikut:

1. Apa saja layanan-layanan TI yang dikelola oleh PT Gresik Graha Wisata?

2. Bagaimana merancang desain pengelolaan layanan TI dengan
menggunakan domain service design ITIL dalam proses bisnis Tour dan
travel?

3. Bagaimana menentukan target tingkat layanan T1 PT Gresik Graha Wisata
dalam SLA berdasarkan aspek kebutuhan layanan?

4. Bagaimana merancang penanganan tingkat urgensi dan dampak layanan
dengan IT Continuity Management?

1.3 Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menghasilkan perancangan Teknologi Informasi dan Komunikasi sebagai
sasaran yang akan dicapai oleh PT Gresik Graha Wisata dalam
pengembangan TI dan SI.

2. Dokumen tata kelola pada proses Service Design ITIL V3 pada proses
bisnis PT Gresik Graha Wisata sebagai layanan SI/TI.

3. Menghasilkan dokumen penanganan dari tingkat urgensi dan dampak
layanan dengan IT Service Continuity Management.

4. Untuk mengetahui kondisi dari proses pengelolaan layanan Tl pada
perusahaan

5. Mengetahui aspek tingkat layanan yang perlu ditingkatkan berdasarkan

hasil analisis perancangan pengelolaan pengguna layanan.



1.4 Manfaat
Tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:
A. Bagi Akademis

Secara akademis, penelitian ini dapat memberikan referensi dalam melakukan
perancangan layanan teknologi informasi berdasarkan analisis manajemen
pengelolaan layanan teknologi informasi.

B. Bagi Perusahaan

1) Hasil penelitian dapat digunakan sebagai masukan untuk rekomendasi
peningkatan pengelolaan perancangan service design untuk layanan
helpdesk.

2) Memberikan gambaran mengenai kondisi faktual terkait penyedia layanan
pada PT Gresik Graha Wisata, sehingga dapat dijadikan sebagai
rekomendasi penyedia layanan.

3) Template SLR, SLA dan OLA yang dihasilkan dapat digunakan perusahaan
dalam penentuan tingkat level layanan (service level) layanan helpdesk.

4) Memberikan luaran berupa rekomendasi sebagai masukan peningkatan
layanan PT Gresik Graha Wisata

1.5 Asumsi dan Batasan Penelitian

Dari permasalahan yang telah disebutkan di atas, batasan penelitian dalam
tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Sumber data yang didapatkan berasal dari hasil wawancara kepada pihak

penyedia layanan pada bulan Januari 2020 melalui datang langsung ke
Kantor Pusat PT Gresik Graha Wisata di Gresik

2. Perancangan pengelolaan layanan teknologi informasi PT Gresik Graha
Wisata menggunakan domain service design ITIL.

3. Batasan pada tugas ini hanya pada proses desain layanan SI/TI
menggunakan ITIL V3 Service Design mencakup proses Service Catalogue

Management, Service Level Management. Pada batasan penelitian terkait
IT Service Continuity Management hanya dibahas untuk satu kasus paling
kritis berdasarkan analisis Service Level Agreement (SLA)

4. Layanan yang maksud adalah layanan ICT PT Gresik Graha Wisata



5. Layanan ICT PT Gresik Graha Wisata yang dapat didefinisikan menjadi
dua diantaranya layanan bisnis dan teknis layanan.

6. Pihak pengguna layanan adalah civitas travel dan pelanggan dari PT Gresik
Graha Wisata.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam tugas akhir ini, dibagi menjadi 5 bab pembahasan
yang ditampilkan pada Tabel 1.1.
Tabel 1.1 Sistematika Penulisan Tugas Akhir Skripsi

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan
masalah yang akan diteliti, pembatasan
masalah, tujuan penelitian dan manfaat
BAB1 | PENDAHULUAN - _ ! Bl )
penelitian bagi penulis, peneliti lain, instansi
rumah sakit lain dan masyarakat, serta

sistematika penulisan.

Bab ini berisi tinjauan pustaka bagi teori-teori
TINJAUAN _ |
BAB 2 yang mendasari, relevan dan terkait

PUSTAKA : _
permasalahan yang dilakukan oleh penulis.

Bab ini berisikan tentang metode penelitian
yang digunakan. Lokasi penelitian ini pada PT
METODE Gresik Graha Wisata, Fokus pada penelitian ini

47\ PENELITIAN | adalah untuk merancang pengelolaan layanan
teknologi informasi menggunakan service
design ITIL V3.

Bagian ini berisi dari hasil perancangan

i HASIL DAN pengelolaan  dan  pembahasan  analisis

PEMBAHASAN | manajemen layanan menggunakan service

design.

Merupakan penutup dari laporan penelitian
BAB 5 PENUTUP yang penulis lakukan dan penarikan
kesimpulan dari hasil pembahasan.




