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ABSTRAK 

Nama : Aisyiyah Tri Ratna Dewi 

Program Studi : Informatika 

Judul : Peningkatan Manajemen Layanan Teknologi 

Informasi dengan Aplikasi Indeks Pengukuran 

Kinerja 

Studi Kasus : Universitas Katolik Widya Mandala 

Surabaya 

 

Manajemen Layanan Teknologi Informasi merupakan panduan praktis yang 

dapat dijadikan sebagai standar kualitas perbaikan proses dan aktifitas perusahaan 

untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk layanan secara efektif dan 

efisien kepada pelanggan. Implementasi Key Performance Indicators (KPI) bertujuan 

untuk meningkatkan kinerja pegawai secara optimal dan objektif sehingga 

memberikan kontribusi positif bagi kinerja suatu organisasi. Studi kasus dalam 

penelitian ini berada di Universitas Katolik Widya Mandala yang perlu menggunakan 

teknologi informasi untuk meningkatkan kualitas layanan berdasarkan kerangka kerja 

framework ITIL dengan domain Service Strategy dan Service Design, proses 

implementasi framework ITIL untuk mengukur tingkat layanan teknologi informasi 

pada Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Sebagai upaya perbaikan 

berkelanjutan dengan rekomendasi yang tepat untuk meningkatkan tingkat layanan 

teknologi informasi pada Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Pada 

penelitian ini diusulkan pengukuran kinerja ke dalam Perguruan Tinggi dalam 

menyediakan layanan yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Luaran yang 

dihasilkan yaitu Aplikasi Peningkatan Manajemen Layanan berupa hasil dari 

pengukuran kinerja yang disajikan dalam bentuk grafik. 

Kata Kunci : ITIL, Key Performance Indicators (KPI), Service Strategy dan Service 

Design 
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ABSTRACT 

Name : Aisyiyah Tri Ratna Dewi 

Department : Informatics 

Title : Improved Management of Information Technology 

Services with Performance Measurement Index 

Application 

Case Study : Universitas Katolik Widya Mandala 

Surabaya 

 

Management of Information Technology Services is a practical guide that can 

be used as a standard for quality improvement and company preparation to provide 

value to customers in the form of effective and efficient services for customers. Key 

Performance Indicators Implementation (KPI) supports to improve employee 

performance and optimize to make a positive contribution to the performance of an 

organization. The case study in this research is at Widya Mandala Catholic University 

which needs to use information technology to improve the quality of work using the 

ITIL framework with the Service Strategy and Service Design domain, the process of 

implementing the ITIL framework to measure the development of information 

technology at the Widya Mandala Catholic University in Surabaya. As a supporter of 

continuous improvement with the right discussion to improve information technology 

service bab 5s at the Widya Mandala Catholic University in Surabaya. Higher 

Education in providing services that provide user needs. The resulting output is the 

Service Management Improvement Application that results from the measurement 

results provided in graphical form. 

 

Keywords : ITIL, Key Performance Indicators (KPI), Service Strategy and Service 

Design 

 

 

 


