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Abstract 

 Management of Information Technology Services is practicalfguide thatucansbe 

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 arpositive contributionrto the performances of an organization. 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 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 v3, Key Performance Indicators (KPI), Management Information, Service 

Strategy and Service Design 

Abstrak 

Manajemen Layanan Teknologi Informasi menyediakan dan menjamin kualitas 

layanan yang dijadikandsebagaiestandarwkualitasmperbaikanhproses dan aktifitas 

perusahaan untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk layanan secara efektif 

dan efisien kepada pelanggan. Implementasi KeyuPerformancerIndicators (KPI) bertujuan 

untuk meningkatkanhkinerjavpegawaimsecaragoptimal danhobjektif sehingga memberikan 

kontribusi positifhbagiukinerjarsuatu 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 UniversitasfKatoliksWidyatMandalaqSurabaya. 

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. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk 

memahami proses implementasi framework ITIL untuk mengukur tingkat layanan teknologi 

informasi pada Universitas Katolik Widya Mandala dan sebagaiwupayawperbaikan 



berkelanjutansdengansrekomendasiuyangztepatountukrymeningkatkanulayananuiteknologi 

informasi.w 

Kata kunci: ITIL v3, Key Performance Indicators (KPI), Manajemen Informasi, Service 

Strategy dan Service Design

  

 

1. PENDAHULUAN 

Manajemen Teknologi Informasi 
mendukung kemajuan suatu organisasi dengan 
strategi persaingan bisnis. Pada era Globalisasi, 
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 
yang sangat pesat membawa perubahan 
disemua aspek kehidupan manusia, berbagai 
permasalahanodapatudipecahkan dengan upaya 
penguasaan danspeningkatan manusia. sOleh 
karenaeitu, peningkatanzkualitaswsumberbdaya 
manusiaomerupakanogfkenyataanbyangfilnharus 
dilakukan secara terencana, intensif dan efisien 
dalam proses pengembangan. 

Perkembangan Teknologi Informasi 
menimbulkan dampak yang besar pada akses 
pengiriman informasi, termasuk ke setor dunia 
pendidikan. Teknologi Informasi juga dipercaya 
dapat membantu meningkatkan efisiensi dan 
efektifitas0proses-proses bisnis organisasi dalam 
mencapai tujuannya. Perkembangan pada 
teknologi informasi ini menuntut agar Perguruan 
Tinggi dapat berperan sebagai sumber informasi 
keilmuan yang up to date (terkini), unggul dan 
bermanfaat. Oleh karena itu, sangat penting 
untuk menerapkan dan mengelola TI dalam 
organisasi, sehingga organisasi dapat 
menggunakan teknologi informasi untuk 
mencapai tujuan bisnisnya. 

Dalam beberapa tahun terakhir, telah 
berkembang standar manajemen layanan yang 
berbasis pada teknologi informasi dengan 
menggunakan kerangka kerja Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL) 
merupakan sebuah kerangka kerja atau 
framework terintegrasi untuk memberikan 
layanan Teknologi Informasi (TI) terbaik kepada 
pelanggan. Fokus utama dari kerangka kerja 
tersebut dapat membantu organisasi dalam 
membangun dan meningkatkan manajemen 
layanan Teknologi Informasi (TI) mereka, 
meningkatkan keselarasan dengan bisnis, 
memaksimalkan dan menunjukkan nilai bisnis 
sehingga dapat meningkatkan keunggulan 
kompetitif diantara organisasi sejenis. 

ITIL terdiri dari lima subdomain penting 
dalam aktivitas layanan yang disediakan oleh 
teknologi informasi. Kelima bagian tersebut 
antara lain domain ServiceeStrategy, domain 

ServiceeDesign, domain ServicesTransition, 
domain ServicecOperation dan domain.Continual 
Service Improvementb(1). 

MelaluiometodeoKeyoPerformanceoIndic
ators (KPI), aplikasi ini diharapkan dapat 
meningkatkan kinerja pegawai secara optimal 
dan objektif sehingga memberikan energi positif 
bagi kinerja suatu organisasi. Mengukur kinerja 
organisasi dengan Key Performance Indicator 
merupakan kegiatan yang sulitwuntuk diukur 
seperti contohnya keuntunganmpengembangan 
kepemimpinan,operjanjian,olayananodankepuas
an terhadap sasaran organisasi (2),(3). 

Dalam penelitian ini akan dibahas 
penerapan_Information_Technology_Infrastructur
e_Library (ITIL)-versi 3 dengan domain Service 
Strategy dan domain Service_Design bagaimana 
menerapkan Aplikasi Indeks Pengukuran Kinerja 
ke dalam Perguruan Tinggi dalam menyediakan 
layanan yang mampu memenuhi kebutuhan 
penggunanya (4). 

2. KAJIAN PUSTAKA 

Pada bagian kajian pustaka berisi 
tentang teori dan konsep yang berhubungan 
dengan pembuatan Aplikasi Indeks Pengukuran 
Kinerja. 

2.1. Manajemen Layanan Teknologi 

Informasii 

Manajemen Layanan Teknologi Informasi 
ialah sekumpulan organisasional untuk 
menciptakan dan menyampaian nilai layanan 
bagi pelanggan. Manajemen layanan TI 
menyediakan dan menjamin kualitas layanan TI 
dengan memahami pandangan-pandangan 
bisnis tentang keuntungan yang diharapkan dari 
pemanfaatan TI. ManajemenoLayanan Teknologi 
Informasi dilakukan oleh penyediaolayananoTI 
yaitu pihak Widya Mandala Surabaya melalui 
perpaduan yangotepatodarioindividu, proseskdan 
teknologi informasiu(5). 

Penyediahlayanan Teknologi Informasi 
merupakan pihak yang menyediakan layanan TI 
bagi pelanggan internal ataupun eksternal. 
Hubungan Antara penyedia layanan dengan 
pelanggan akan bergantung pada penyedia 
layanan dalam penyampaian layanan TI untuk 



memenuhi kebutuhan bisnis pada tingkat 
performa dan biaya yang telah disepakati. 
Terdapat tiga jenis penyedia layanan TI, yaitu : 

1. Type I (Internal Service Provider) 

Penyedia Layanan Internal merupakan 
penyedia layanan yang melekat pada organisasi, 
seperti departemen TI yang menyediakan 
layanan TI untuk unit lain dalam organisasi yang 
sama. 

2. Type II (Shared Service Unit) 

Shared Service Unit merupakan 
penyedia layanan yang berasal dari dalam 
organisasi yang menyediakan layanan TI untuk 
lebih dari satu unit bisnis dalam satu organisasi  

3. Type III (External Service Provider) 

Penyedia layanan Ekternal merupakan 
penyedia layanan yang menyediakan layanan TI 
untuk pelanggan yang berasal dari luar 
organisasi (eksternal). 

2.2. Analisis SWOT 

Analisis SWOT sangat dibutuhkan untuk 
mengetahui perhatian manajemen terhadap 
kondisi internal maupun eksternal dari suatu 
layanan organisasi (6). Faktor pokok yang 
berpengaruh terhadap analisis SWOT yaitu : 
Faktor Internal (Strength dan Weakness) akan 
berdampak lebih baik dalam sebuah penelitian 
antara lain sumber-daya-manusiaoyanghdimiliki, 
keuangangataudfinansial, serta pengalaman 
organisasigsebelumnya baik yang 
berhasil0maupun yang gagal. SedangkanoFaktor 
Eksternalo(Opportunities dan Threats) secara 
tidak langsung akan meghasilkan peluang dan 
ancaman dari sisi budaya, politik, peraturan 
pemerintahan, pariwisata maupun 
perkembangan teknologi (7). 

Dengan cara mengenali dan 
mengevaluasiukekuatan serta kelemahan 
internalmorganisasiodi bidang-bidang fungsional 
dari bisnis merupakan kegiatan manajemen 
strategis yang menonjolkanokekuatan internal 
dan berusahaomenghapusokelemahanuinternal 
(8). 

2.3. Information_Technologyt 

InfrastructurewLibraryz 

Informationn Technologym Infrastructure 

Library (ITIL)j adalah sebuahhkerangkafkerja 

(framework) yang mampurmeningkatkan layanan 

atau computingaservice di sektor_publik. Dimana 

ITILoframework iniodikembangkan olehuBritish 

Central_Computer & TelecomunicationsgAgency, 

yangwdirancang oleh UK’s Office_of Government 

Commerce (OGC) padautahun 2001u(9). ITIL 

merekomendasikan proses-proses didalam 

aktifitas, kebijakan dan prosedur yang harus 

dilakukan dan dikoordinasikan oleh organisasi 

dari tahapan perancangan layanan TI hingga 

operasional layanan TI berjalan secara efektif. 

Manfaat dari penggunaan ITIL sebagai kerangka 

kerja dalam organisasi, Antara lain : 

Meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

organisasi, Meningkatkan dan mengoptimalkan 

kepuasan pelanggan layanan TI, Megoptimalkan 

kemampuan dari layanan TI, Organisasi dapat 

semakin fokus dengan tujuan, Meningkatkan 

kemampuan bisnis yang dapat dicapai oleh 

organisasi  

Framework ITIL berisi siklusymengelola 

layananu(Service_Management_Lifecycle), yang 

diilustrasikanhpadaygambar 1 (10).Berikut modul 

ITIL v3 : 

 

Gambar 1. ITILjProcessm 

ITIL proses dikelompokkan menjadi 5 

tingkatan siklus hidup berikut : 

Strategi Layanan (Service Strategy) 

Service strategy akan berguna bagi 

organisasi dalam mengembangkan kemampuan 

manajemen pelayanan karena Service Strategy 

mampu mengatur dan mempertahankan tujuan 

organisasi untuk menjadi penyedia layanan. 

Service Strategy memberikan tata cara praktek 

dan teknik, serta arahan dalam hal bagaimana 

untukoomerancang,u mengembangkanklopdan 

mengimplementasikan service management dari 



perspektif kemampuan organisasi dan asset 

strategi. Serta mengarahkan prinsip-prinsip yang 

mendasari service management yang berguna 

untuk mengembangkan kebijakan yang ada 

didalamnya, dan proses diseluruh siklus layanan 

ITIL (11). 

Penentuan strategi mejadi landasan 

dalam menentukan proses lainnya dikarenakan 

setiap proses akan bergantung pada kompetensi. 

Kinerja khusus dan keunggulan kompetitif 

sebuah organisasi dalam menyediakan layanan 

informasi yang berkualitas, oleh karena itu 

tahapan service strategi ini dijabarkan pada 

proses sebagai berikut : Strategy_Management 

for IT Services and PortfoliosManagement, 

Financial Management,v and Business 

Relationship Management.t 

Desain Layanan (Service Design) 

Rangkaian aktifitas atau proses untuk 

mendefinisikan strategis layanan TI sehingga 

Teknologi Informasi dapat menjadi asset 

strategis bagi organisasi. Ruang lingkup dari 

service design ini termasuk perubahan, 

perbaikan maupun pengembangann yang 

diperlukan untuk meningkatkan dan 

mempertahankandsertasmengelolahnilai kepada 

pelanggan dalam siklus layanan berkelanjutan, 

pencapaian tingkat layanan yang strategis dan 

kesesuaian terhadap standar peraturan suatu 

organisasi. Serta memandu organisasi untuk 

menerapkan bagaimana cara mengembangkan 

kemampuan merancang service management 

(12). 

Berikut ini merupakan proses-proses 

dalam domain service design, yaitu : Service 

LevelymManagement,xCapacity nManagement, 

Availability_nManagement, IT ServicenContinuity 

Management,u dan InformationggSecurityi 

Management. 

Dalam merancang domain service design 

yang baik maka perusahaan perlu 

mempertimbangkan beberapa hal berikut ini, 

memahami persyaratan dan kebutuhan proses 

bisnis dan merancang prioritas dalam 

menentukan perancangan proses dan layanan, 

memahami karakteristik dan faktor budaya 

organisasi, faktor komunikasi yang efektif untuk 

menentukan persyaratan dan kebutuhan setiap 

individu yang terkait dengan pekerjaan sehari-

hari (13). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Aplikasi yang dibuat pada penelitian ini 
untuk menampilkan dashboard sebagai acuan 
hasil penerapan Informationx Technology 
InsfrastructurexxLibrary (ITIL)kdengan domain 
Servicew Strategyndan domain Servicen Design 
dalam meyediakan layanan yang mampu 
memenuhi kebutuhan penggunanya. 

3.1. Analisis Kebutuhan Aplikasi 

Pada bagian ini dilakukan tahap 
identifikasi, tahap analisis, tahap perancangan, 
kemudian tahap pengujian sesuai pada konsep 
ITIL v3. 

1. Tahap Identifikasi, yaitu tahap awal dengan 
mengumpulkan data dan informasi yang 
akan digunakan dengan melakukan kajian 
literatur atau dokumen pendukung 
pembuatan aplikasi berupa metode Key 
Performance Indicators, Framework ITIL 
(Information Technology Infrastructure 
Library), domain Service Strategyodan 
Service Design. 

2. Tahap Analisis, mengumpulkan data 
mengenai teknologi informasi yang berada 
pada kampus Widya Mandala Surabaya. 

3. Tahap Perancangan, yaitu rancangan 
aplikasi yang dibuat secara efisien dan 
efektif berupa prototipe yang digambarkan 
dalam bentuk keseluruhan. 

4. Tahap Pengujian Aplikasi, yaitu melakukan 
pengujian dengan black box untuk 
mengetahui apakah aplikasi yang telah 
dirancang sudah sesuai dengan yang 
diharapkan. 

3.2. Perancangan Sistem 

Desain interaktif untuk membantu 
manusia berkomunikasi dan berinteraksi dengan 
beberapa parameter yang menjadi acuan 
keberhasilan desain interaksi alur sistem yang 
akan dibuat dalam aplikasi. 
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Gambar 2. Diagram Sistem 

 
Pada diagram sistem berikut memiliki 2 

user akses yaitu admin dan user. Untuk user 
akses admin dapat melakukan login sistem 
kemudian menambahkan data service strategy 
dan service design, mendownload dokumen yang 
telah di kirim oleh user, kemudian melihat data 
skor maturity yang telah terverifikasi oleh sistem. 
Sedangkan untuk user dapat mengupload 
dokumen sesuai domain service strategy atau 
domain service design, kemudian dapat melihat 
grafik dari stor maturity service strategy maupun 
service design. 

 

Gambar 3. Arsitektur Aplikasi 

 

3.3. Desain Sistem 

Mendesain semua fitur yang digunakan 
sebelum mengaplikasikan pada program ini 
bertujuan untuk meminilmalisir terjadinya 
kesalahan dalam pembuatan aplikasi. Desain ini 
digunakan untuk menguji program yang akan 
dimasukkan ke dalam algoritma proses. Jika 
pada aplikasi tidak berjalan sesuai fungsi, maka 
fitur program bermasalah. 

 
 

Gambar 4. Form Home 

 

 
 

Gambar 5. Form List Service Strategy 

 

 
 

Gambar 6. Form List Service Design 

 



 
 

Gambar 7. Form List Dokumen 

 

 
 

Gambar 8. Form Tambah Dokumen 

 

 
 

Gambar 9. Form Maturity Meter 

 

3.4. Pengujian  

Pada proses Pengujian dilakukan 
dengan 2 cara antara lain :npengujianuwhitehbox 
dangpengujiankblacktbox. 

1. Pengujian White Box, merupakan pengujian 
yang berdasarkan pengecekan terhadap 
detail perancangan menggunakan struktur 
kontrol dari desain program secara 

prosedural. Pada modul login pengguna 
yang akan dilakukan agar dapat masuk ke 
sistem menggunakan email dan password. 

2. Pengujian Black Box, merupakan pengujian 
fungsionalitas pada aplikasi yang telah 
dibuat apakah sesuai dengan harapan atau 
belum sesuai. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bagian ini merupakan hasil dari 
rancangan Aplikasi Indeks Pengukuran Kinerja 
yang diterapkan untuk meningkatkan layanan 
Informasi pada kampus Universitas Katolik Widya 
Mandala Surabaya. 

4.1. Hasil Analisa SWOT 

Analisa SWOT merupakan cara 
mengenali berbagai elemen dengan logis 
sehingga dapat digunakan untuk merancang 
organisasi berdasarkan dengan kerangka berpikir 
untuk memaksimalkan kekuatan (Strengths) dan 
peluan (Opportunities), tetapi dapat 
meminimalisirkan kelemahan (Weakness) dan 
ancaman (Threats). 

 

Tabel 1. Analisis SWOT 

Strength
s 

Weaknes
s 

Opportuni
ties 

Threats 

Memiliki 
tenaga 
pendidika
n yang 
memadai 

Belum 
seimbang
nya 
beban 
gaji 
terhadap 
besarnya 
capaian 
kontribusi 
akademik 
yang 
telah 
diberikan 
kepada 
universita
s atau 
masyarak
at 

Potensi 
kerjasam
a dari 
dalam 
dan luar 
negeri 
berbagai 
skema 
kerjamsa
ma cukup 
besar 

Tingginya 
tingkat 
kompetitif 
perguruan 
tinggi swasta 
dan negeri 
untuk 
program 
studi sejenis 

Dosen 
memiliki 
peran 
aktif 
dalam 
organisas

Komitmen 
dosen 
dan 
tenaga 
kependidi
kan 

Relasi 
dengan 
media 
massa 
elektronik 
dan non 

Perkemban
gan 
pendidikan 
yang 
berubah 
sangat 



i profesi 
atau 
keilmuan 
menjadi 
nerasumb
er di 
kegiatan 
ilmiah 
atau 
kemasyar
akatan 

terhadap 
organisasi 
masih 
rendah 

elektronik cepat 

Memperol
eh 
akreditasi 
A 
kerjasam
a antar 
PTS dan 
PTN di 
dalam 
maupun 
luar 
negeri 

Pelayana
n tenaga 
kependidi
kan 
kepada 
mahasisw
a masih 
banyak 
kekurang
an 

Peluang 
beasiswa 
pemerinta
han  

Persaingan 
tenaganahli 
atau lulusan 
dari luar 
negeri 
berdampak 
adanya 
masyarakat 
terbuka 
ASEAN 

Potensi 
pengemb
angan 
sarana 
dan 
prasarana 
yang 
sangat 
memungk
inkan 

Terbatasn
ya jumlah 
maupun 
Mutu 
Bahan 
Pustaka 

Adanya 
peluang 
untuk 
pemberia
n 
beasiswa 
bagi 
mahasisw
a dengan 
melakuka
n 
kerjasam
a antar 
instansi 
dalam 
negeri 
dan luar 

 

 

4.2. Hasil Perancangan  

Pada perancangan Aplikasi Indeks 
Pengukuran Kinerja ini didapatkan hasil sebagai 
berikut. 

1. Proses Login, pada proses login admin 
maupun user akan memasukkan hak akses 
sesuai dengan kegunaannya. Dengan 
memasukkan email dan password. 
Implementasi seperti pada gambar 10 
berikut ini. 

 

Gambar 10. Implementasi proses Login 

2. Proses Upload Dokumen, pada proses 
upload dokumen user mengirimkan 
berkas dokumen sesuai ketentuan 
domain service strategy yaitu dokumen 
SLA, OLA dan dokumen Pelayanan. 
Implementasi seperti pada gambar 11 
berikut ini. 

 

Gambar 11. Implementasi proses Upload 

3. Tampilan Dashboard berikut ini 
merupakan hasil dari performance 
Service Strategy dan Service Design 
setiap bulan. Implementasi Dashboard 
seperti pada gambar 12 berikut ini. 

 

Gambar 12. Implementasi tampilan Dashboard 

4. Proses Menu Service Design, pada 
menu service design admin 
menginputkan data jumlah persentase 
sesuai dengan indikator yang telah 
ditentukan seperti pada gambar 13.  



 

Gambar 13. Implementasi menu Service Design 

5. Implementasi Menu Maturity Meter, pada 
menu ini user dan admin dapat melihat 
skor maturity sesuai dengan dokumen 
dan presentase yang telah diinputkan 
sebelumnya. Implementasi proses 
maturity meter seperti pada gambar 14 
berikut ini. 

 

Gambar 14. Implementasi Maturity Meter 

 

4.3. Hasil Pengujian 

Pengujian White Box pada proses login, 
pengguna diharuskan memasukkan email dan 
password yang sesuai agar mendapatkan akses 
untuk masuk ke halaman pengelola konten. 

Tabel 2. Source Code pada Proses Login 

class LoginController extends 

Controller 

{  

A 

public function index() 

        { 

          return view('login'); 

        } 

B 

public function postlogin() 

        {       

if(Auth::attempt($request-

>only('email','password'))){ 

       return redirect('/'); 

            } 

C 

       return redirect('login'); 

        } 

public function logout(){ 

       Auth::logout(); 

       return redirect('login'); 

        } 

} 

D 

 

Tabel 3. Hasil White Box testing 

No. Input Pros
es 

Output Sta
tus 

Ketera
ngan 

1. Memb
uat 
contro
ller 
login 

A - - Control
ler 
login 

2. Mena
mpilka
n 
halam
an 
login 

B Form 
login 
tampil 

vali
d 

Tampil
an form 
login 
berhasi
l 
muncul 

3. Mema
sukka
n 
email 
dan 
passw
ord 

C Sistem 
akan 
mempr
oses 
ke 
halama
n 
dasboa
rd 

vali
d 

Halam
an 
utama 
akan 
ditampi
lkan 

4. Mema
sukka
n 
email 
dan 
passw
ord 
yang 
telah 
diverifi
kasi  

C-D Sistem 
akan 
mempr
oses 
ke 
halama
n 
utama 

vali
d 

Halam
an 
utama 
akan 
ditampi
lkan  

5. Mema
sukka
n 
email 
yang 

C Sistem 
akan 
mempr
oses 
dan 

vali
d 

Kembal
i ke 
form 
Login 



salah akan 
muncul 
tulisan 
bahwa 
email/p
asswor
d salah 

6. Mema
sukka
n 
passw
ord 
yang 
salah 

C-D Sistem 
akan 
mempr
oses 
dan 
akan 
muncul 
tulisan 
bahwa 
email/p
asswor
d salah 

vali
d 

Kembal
i ke 
form 
Login 

7. Mene
kan 
tombo
l login 
tanpa 
mengi
si data 

C-D - Tid
ak 
vali
d 

Sistem 
tidak 
dapat 
menga
kses ke 
halama
n 
utama 
karena 
email 
dan  
passwo
rd 
belum 
diisi 

8. Logou
t 

D Sistem 
akan 
mengal
ihkan 
ke 
halama
n login 

Vali
d 

Halam
an 
Login 
akan 
tampil 

 

Kemudian dilakukan pengujian Black Box 
secara fungsional memerlukan pemikiran 
mengenai kemungkinan daftar fungsional 
tambahan yang bisa dikembangkan. 

Tabel 3. Hasil Black Box testing 

Modul Data 
Masukan 

Yang 
Diharapka
n 

Kesimpul
an 

Login 
Email dan 
password 

Menampil
kan 
halaman 

Diterima 

Modul Data 
Masukan 

Yang 
Diharapka
n 

Kesimpul
an 

telah diisi utama 

Email dan 
password 
salah 

Kembali 
ke 
halaman 
login 

Diterima 

Service 
Strateg
y 

Admin 
memasuk
kan nama 
service 
strategy, 
keteranga
n service 
strategy, 
dan 
menekan 
tombol 
Tambah 
Data 

Data 
tersimpan 

Diterima 

Service 
Design 

Admin 
memasuk
kan nama 
service 
design, 
keteranga
n service 
design, 
dan 
menekan 
tombol 
Tambah 
Data 

Data 
tersimpan 

Diterima 

Dokum
en 

Admin 
memasuk
kan nama 
dokumen, 
dan 
memasuk
kan 
dokumen 
sesuai 
service 
strategy 
atau 
service 
design 

Data 
tersimpan 

Diterima 

Maturit
y Meter 

Admin 
dapat 
melihat 
hasil dari 
maturity 
meter 

Menampil
kan chart 
maturity 
meter 

Diterima 



5. SIMPULAN 

Pada penelitian ini telah dilakukan 
penerapan dengan domain Service Strategy dan 
Service Design yang dapat memberikan panduan 
pengimplementasi Information Technology 
Service Management (ITSM) bagaimana konsep 
Information Technology Service Management 
(ITSM) dalam meningkatkan kemampuan 
organisasi dalamhmemberikan, mengelola, serta 
mengoperasikanx layananyTI dan jugadsebagai 
assetsxstrategisxperusahaan. 

Berdasarkan hasil audit, Universitas 
Katolik Widya Mandala Surabaya dari sisi 
Service Strategy sebagianv besarv belum 
menerapkank strategiz dalamw kegiatan layanan 
serta belum_adanyaupanduanwyang jelassdalam 
layanan serta belum adanya menjamingtingkat 
kinerja yang baikskepadarpelanggan. Dari sisi 
servicefdesign organisasi di Universitas Katolik 
Widya Mandala telah diterapkan dengandbaik 
dalamgmenyediakanhpanduan_ organisasi noiIT 
untuk dapat mengembangkan serta mengubah 
hasil desain layanankIT baik yang barujmaupun 
layanangITsyangrdiubahwspesifikasinya. 
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