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1.1 Latar Belakang

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau atau yang biasa disebut
UIN Suska Riau merupakan lembaga pendidikan perguruan tinggi negeri yang
didirikan pada tanggal 19 September 1970 berdasarkan SK Kementrian Agama
Republik Indonesia. UIN Suska Riau yang berperan dalam mengemban tugas
tridharma perguruan tinggi (pengajaran, penelitian dan pengabdian kepada
masyarakat) juga berperan dalam mengembangkan dan menyiarkan syariat Islam
yang dalam visi UIN sendiri ingin menjadikan UIN Suska Riau sebagai word class
university pada tahun 2023 dengan misi yaitu mengembangkan ilmu pengetahuan,
teknologi dan seni yang terintegrasi dengan agama Islam.

Demi mendukung visi dan misi tersebut, perlu ada pembaharuan-
pembaharuan yang harus dilakukan oleh UIN Suska Riau. Pembaharuan tersebut
terutama pada bidang teknologi informasi yang dalam hal ini yaitu Pusat Teknologi
dan Pangkalan Data (PTIPD) yang menjadi bagian penting untuk tercapai tujuan
tersebut. PTIPD sendiri merupakan suatu badan organisasi yang bertanggung jawab
dalam penyediaan layanan informasi dan pelaksana teknis di bidang teknologi
informasi. Serta juga banyak berperan dalam pengembangan dan pemanfaatan
teknologi informasi dalam jumlah besar seperti pengolaan aplikasi, sistem
informasi, pengelolaan jaringan dan pengelolaan jaringan yang terpusat.

Di dalam PTIPD terdapat divisi yang bertugas mengenai layanan internet
dan komunikasi yang telah membangun sebuah pusat layanan informasi yang
disebut Customer Care Center (C3). Tujuan dibangun C3 ini berfungsi sebagai
layanan informasi tentang keluhan-keluhan customer dalam hal jaringan, iRaise,
billing,e-mail kampus serta tentang keluhan e-learning. Keluhan-keluhan tersebut
dapat disampaikan melalui telepon, SMS, BBM, e-mail atau dengan customer yang
datang langsung ke C3 guna mendapatkan informasi yang lebih jelas terkait

permasalahan yang sedang dihadapi.



Dalam menjalankan pelayanan kepada customer, C3 sendiri telah memiliki
prosedur kerja. Namun SOP ini belum sepenuhnya diterapkan karena prosedur yang
ada selama ini belum dapat dikembangan serta belum ada rincian yang jelas tentang
prosedur dalam menangani suatu permasalahan baik dalam pelayanan dan
penanganan masalah. Hal ini mengakibatkan sering terjadi kelalaian serta
keterlambatan dalam penanganan suatu masalah, sehingga dapat mengakibatkan
kurang efektif pelayanan didalam C3.

Kemudian pada saat pelaporan perkembangan suatu masalah yang ditangani
oleh C3 ke pimpinan, admin C3 harus membuatkan laporan manual ke dalam
microsoft excel serta harus membuat grafik perkembangan setiap bulan. Hal ini
mengakibatkan kurang terkontrol untuk perkembangan permasalan keluhan dari
customer karena tidak ada sistem yang menangani permasalahan tersebut.

Permasalahan berikut yaitu belum ada sistem yang bertugas untuk
melakukan pendataan terhadap aset-aset baik dari hardware, software dan
dokumentasi lengkap yang dimiliki oleh PTIPD, hal ini mengakibatkan sulit dalam
penyelesaian suatu masalah yang ada. Karena tidak ada pendataan item-item yang
dilakukan secara continue dan terbaharukan terkait dengan aset PTIPD yang ada.

Dilihat dari permasalahan-permasalahan yang ada dalam PTIPD, saat ini
terdapat suatu framework yaitu Infromation Technology Infrastruktur Library
(ITIL) yang memiliki fungsi untuk memastikan layanan Tl dapat berjalan
sebagaimana mestinya (OGC, 2011). Dalam ITIL Versi 3 pada bagian asset
management and configuration management tempat penyimpanan data yang
disebut dengan configuration management database (CMDB), CMDB merupakan
penerapan database yang berisi data-data yang relevan dalam suatu perusahaan
yang digunakan untuk mengatur IT service. CMDB sendiri lebih dari sekedar
pendataan aset, karena CMDB berisi informasi yang terkait dengan perawatan,
perpindahan serta masalah yang terjadi dengan item-item yang terdapat dalam
CMDB.

Untuk mendukung penelitian ini maka perlu ada pemaparan dari beberapa
hasil penelitian terhadap penerapan CMDB dan framework ITIL V3 seperti

“Implementasi ITIL V3 framework pada perancangan aplikasi service desk



management berorientasi user” (Nugroho & Winarno, 2012), “Perancangan
configuration management database perusahaan untuk meningkatan Kkinerja
layanan teknologi informasi” (Wicaksono dkk, 2012), “Perancangan service
operation pada layanan TI pusair dengan menggunakan framework ITIL versi 3”
(Karma dkk, 2015), “Perancangan sistem informasi helpdesk menggunakan ITIL
V3” (Sipayung dkk, 2017). Dari beberapa penelitian yang telah dipaparkan dengan
menggunakan CMDB dan framework ITIL V3 di atas dapat disimpulkan bahwa
framework ini dapat digunakan untuk meningkatkan mutu pelayanan hingga
mendatangkan keuntungan di berbagai bidang dan dapat memperbaiki kinerja.

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maka dalam penelitian
tugas akhir ini, penulis akan membahas judul yaitu “Implementasi Configuration
Management Database (CMDB) Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Studi
Kasus: PTIPD UIN Sultan Syarif Kasim Riau”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka didapat
rumusan masalah yang digambarkan menggunakan fishbone diagram sebagai
berikut:

Teknologi
Belum ada sistem yang mendata
secara keseluruhan infrastruktur TI
yang dimiliki PTIPD

Belum ada suatu sistem yang PTIPD
mencatat permasalahan yang memerlukan

dilaporkan ke pihak C3 CMDB

. N untuk

4 mengelola
Tidak efektif prosedur standarisasi infrastruktur
dalam penanganan permasalahan Tl dan
pelayanan Tl
Pelayanan

Gambar 1.1 Fishbone Diagram



Dari fishbone diagram di atas dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Teknologi

Dalam teknologi di PTIPD memiliki beberapa permasalahan yaitu:

a. Belum ada sistem yang mendata secara keseluruhan infrastruktur TI yang
dimiliki PTIPD mengakibatkan kesulitan pada PTIPD dalam menangani
suatu permasalahan yang dihadapi oleh pengguna infrastruktur TI di UIN
Sultan Syarif Kasim Riau.

b. Belum ada suatu sistem yang mencatat permasalahan-permasalahan yang
dilaporkan oleh customer kepada pihak C3 yang mengakibatkan kesulitan di
dalam menentukan pemecahan masalah atau solusi yang dapat langsung
ditawarkan kepada customer.

2. Pelayanan

a. Tidak efektif prosedur standarisasi dalam penanganan permasalahan TI
mengakibatkan keterlambatan dalam penanganan suatu permasalahan dan
juga bisa menyebabkan ketidak tepatan sasaran dalam penanganan suatu

masalah.

1.3 Batasan Masalah
Berikut yang menjadi batasan masalah yang akan dibahas dalam penelitian

ini adalah:

1. Penelitian ini berfokus kepada divisi layanan internet dan komunikasi serta divisi
infrastruktur jaringan di PTIPD UIN Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Tempat pengujian implementasi layanan CMDB yang akan penulis buat yaitu
pada Fakultas Sains dan Teknologi UIN Suska Riau.

3. Penelitian ini menggunakan framework ITIL Versi 3 dalam domain service
transition.

4. Penelitian ini mengelola CMDB pada proses configuration management dan

incident management.



1.4 Tujuan Penelitian
Berikut tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Merancang sebuah aplikasi yang mengimplementasikan CMDB pada framework
ITIL Versi 3.
2. Menerapkan ITIL Versi 3 sebagai framework standar dalam manajemen layanan

teknologi yang bertujuan untuk mencapai mutu suatu organisasi.

1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika Penulisan pada laporan ini dibuat berdasarkan urutan sebagai

berikut:

BAB| PENDAHULUAN
Bab ini berisi penjelasan tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan
dari keseluruhan bab.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini berisi penjelasan teori yang digunakan untuk implementasikan
framework ITIL versi 3 dan CMDB sebagai landasan dalam penulisan
tugas akhir ini.

BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini dijelaskan tahap-tahap yang dikerjakan dalam penyelesaian
tugas akhir mulai dari studi literature, merumuskan masalah penelitian,
pengumpulan data, analisis dan perancangan, implementasi, pengujian,
kesimpulan dan saran yang berisi rekomendasi prosedur layanan C3 dan
rekomendasi aplikasi yang menggunakan CMDB.

BAB IV ANALISIS DAN PERANCANGAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang analisis yang dilakukan terhadap
permasalahan yang terjadi di PTIPD UIN Suska Riau, analisis kebutuhan
dalam perancangan pembuatan sistem dan kemudian melakukan
perancangan aplikasi serta menerapkan best practice dalam
mengimplementasikan ITIL V3 yang akan diterapkan di perguruan tinggi
UIN Sultan Syarif Kasim Riau.



BABV IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang pengimplementasian CMDB ke dalam
aplikasi yang telah dirancang serta melakukan pengujian terhadap aplikasi
tersebut.

BAB VI PENUTUP
Dalam bab ini dijelaskan tentang kesimpulan dari pengelolaan masalahan
yang telah dilakukan dan saran untuk pengembangan prosedur yang telah

dirancang.



