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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 Sejarah PTIPD UIN Suska Riau 

Pada awal berdiri Pusat Teknologi dan Pangkalan Data UIN Suska Riau 

bernama Pusat Komputer (PUSKOM). Berdiri PUSKOM sendiri berdasarkan 

Rencana Induk Pengembangan Teknologi Informasi (RIPTI) yang disusun dengan 

tujuan menerjemahkan rencana strategis UIN Suska Riau, menjadi kegiatan 

operasional bidang teknologi informasi, untuk meningkatkan kualitas pendidikan, 

pengajaran dan penelitian serta pengabdian kepada masyarakat. PUSKOM 

didirikan pada tahun 2006 berdasarkan dari surat keputusan Rektor UIN Suska Riau 

Nomor: 201/R/2006 tanggal 27 Juli 2006. 

Kemudian pada tahun 2008 PUSKOM UIN Suska Riau memperoleh 

fasilitas sarana dan prasarana melalui bantuan IDB UIN Suska Riau berupa gedung 

PUSKOM 3 lantai yang dilengkapi dengan peralatan-peralatan teknis. Peralatan-

peralatan tersebut diharapkan mampu mendukung kegiatan operasional. Sejalan 

dengan meluas penggunaan internet sebagai jaringan global, UIN Suska Riau 

berhasil memperoleh hibah dari pemerintah pusat untuk membangun jaringan 

kampus menggunakan kabel fiber optik (FO) untuk menghubungkan gedung-

gedung utama di kampus UIN Suska Riau yaitu gedung Rektorat, gedung 

PUSKOM dan gedung Perpustakaan. 

Lalu pada periode di bawah kepemimpinan Benny Sukma Negara, MT, 

PUSKOM telah berganti nama menjadi Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan 

Data (PTIPD) serta membangun infrastruktur jaringan kampus wireless dengan 

bandwith 2,5 Mbps. Jaringan wireless tersebut mulai digunakan oleh civitas 

akademika UIN Suska Riau dan digunakan untuk aplikasi dan sistem informasi di 

dalam kegiatan akademik UIN Suska Riau. Pusat Komputer juga telah 

menyediakan server untuk keperluan penyimpanan data. Selain itu pihak PTIPD 

juga membangun pusat layanan Customer Care Center (C3) sebagai wadah untuk 

mengajukan keluhan terkait dengan billing, kemahasiswaan serta yang berkaitan 

dengan kegiatan yang berhubungan dengan pangkalan data itu sendiri. 
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PTIPD menetapkan suatu acuan untuk mewujudkan layanan teknologi 

informasi dalam bentuk SOP pelayanan akademik dan non akademik. Berdasarkan 

peraturan dari Menteri Agama Republik Indonesia nomor 9 tahun 2013 tentang 

organisasi dan tata kerja UIN Suska Riau, dimana PTIPD merupakan salah satu unit 

pelaksana teknis yang mempunyai tugas mengelola dan mengembangkan sistem 

informasi manajemen, pengembangan dan pemeliharaan jaringan dan aplikasi, 

pengelolaan basis data, pengembangan teknologi lain dan kerjasama jaringan. 

2.1.1 Visi, Misi dan Tujuan  

Mengacu kepada arah pengembangan jangka panjang UIN Suska Riau maka 

visi, misi dan tujuan dari PTIPD adalah sebagai berikut: 

1. Visi 

Menjadikan PTIPD sebagai pusat penyedia layanan teknologi informasi dan 

komunikasi demi mewujudkan UIN Suska Riau sebagai world class university. 

2. Misi 

a. Bidang Pendidikan dan Pengajaran 

1. Menyediakan layanan Internet yang stabil dan cepat untuk seluruh 

civitas akademika UIN Suska Riau. 

2. Menyediakan aplikasi elearning dan pendukung untuk seluruh civitas 

akademika UIN Suska Riau. 

3. Mengelola media center sebagai pusat informasi yang ada di UIN 

Suska Riau. 

4. Menyelenggarakan pelatihan dibidang teknologi informasi yang ada 

di UIN Suska Riau. 

5. Menyediakan server untuk pengolahan data yang terintegrasi bagi 

aplikasi-aplikasi yang ada di lingkungan UIN Suska Riau. 

b. Bidang Penelitian 

Memfasilitasi penelitian-penelitian yang terkait dengan IT. 

c. Bidang Pengabdian Masyarakat 

Mengembangkan aplikasi sesuai dengan kebutuhan dan kepentingan 

masyarakat. 
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3. Tujuan 

a. Meningkatkan kualitas layanan Internet untuk semua civitas akademika 

UIN Suska Riau. 

b. Menjadi bank data untuk seluruh aplikasi dan sistem informasi yang ada 

di UIN Suska Riau. 

a. Mengembangkan sistem informasi dan website untuk membantu kegiatan 

manajemen di lingkungan UIN Suska Riau. 

b. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia dengan pelatihan dengan 

standar nasional dan internasional untuk mahasiswa dan dosen. 

c. Menyediakan layanan e-jurnal untuk mempermudah akses jurnal nasional 

dan jurnal berlangganan. 

2.1.2 Struktur Organisasi PTIPD 

Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data (PTIPD) pada saat ini 

memiliki 10 orang pegawai tetap yang terdiri dari 1 orang kepala, 1 orang 

koordinator divisi, 1 orang manajer divisi administrasi umum, 1 orang manajer 

divisi keuangan, 1 orang manajer divisi infrastruktur jaringan, 1 orang manajer 

divisi sistem jaringan dan pangkalan data, 1 orang manager divisi aplikasi terpadu, 

1 orang manager divisi sumber daya informasi, 1 orang manajer divisi komunikasi 

dan internet serta 1 orang manajer divisi pelatihan dan sertifikasi. 
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Struktur organisasi PTIPD UIN Suska Riau adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 2.1 Struktur Organisasi PTIPD UIN Suska Riau 

(Sumber: PTIPD UIN Suska Riau, 2017) 

1. Kepala memiliki tanggung jawab terhadap seluruh proses tata kelola Teknologi 

Informasi dan Pangkalan Data yang mencakup perencanaan, realisasi, 

operasional, pemeliharaan, monitoring dan evaluasi. 

2. Koordinator Divisi memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Mengkoordinasi proses tata kelola Teknologi Informasi dan Pangkalan 

Data yang mencakup perencanaan, realisasi, operasional, pemeliharaan, 

monitoring dan evaluasi sesuai dengan arah kebijakan kepala PTIPD, 

bekerja sama dengan divisi-divisi yang berada dalam struktur organisasi 

PTIPD. 

b. Melakukan review dan pelaporan berkala atas implementasi inisiatif 

Teknologi Informasi dan Pangkalan Data tiap-tiap divisi. 

c. Mengkoordinasi pemeliharaan aset-aset PTIPD. 

3. Manajer Divisi Administrasi Umum memiliki tugas pokok sebagai berikut: 
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a. Membuat dokumen perencanaan terkait administrasi umum, termasuk 

Pedoman Operasional Kegiatan (POK) dibawah arahan kepala PTIPD, 

bekerja sama dengan Koordinator Divisi, dan Manajer Divisi. 

b. Melaksanakan operasional administrasi persuratan, agenda kegiatan, 

penyebaran informasi, pelaporan kegiatan. 

4. Manajer Divisi Keuangan memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Melaksanakan operasional administrasi dan laporan keuangan. 

b. Memastikan proses administrasi keuangan dilakukan secara lengkap dan 

akuntabel. 

5. Manajer Divisi Infrastruktur Jaringan memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif infrastruktur jaringan yang dituangkan 

dalam rencana jangka pendek, menengah dan strategis.  

b. Memastikan perencanaan inisiatif infrastruktur jaringan selaras dengan 

arah rencana strategis PTIPD. 

c. Melaksanakan kegiatan operasional dan pemeliharaan. 

6. Manajer Divisi Sistem Jaringan dan Pangkalan Data memiliki tugas pokok 

sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif sistem jaringan dan pangkalan data yang 

dituangkan dalam rencana jangka pendek, menengah dan strategis.  

b. Memastikan perencanaan inisiatif Pangkalan Data selaras dengan arah 

rencana strategis PTIPD. 

c. Melaksanakan kegiatan operasional dan pemeliharaan. 

7. Manajer Divisi Aplikasi Terpadu memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif aplikasi terpadu yang dituangkan dalam 

rencana jangka pendek, menengah dan strategis.  

b. Mengkoordinir perancangan arsitektur data dan arsitektur aplikasi terpadu.  

c. Mengkoordinir implementasi aplikasi terpadu. 

d. Membuat standarisasi kerangka kerja (framework) pengembangan aplikasi 

terpadu. 

e. Membuat dokumentasi Software Development Life Cycle (SDLC) Aplikasi 

Terpadu. 
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8. Manajer Divisi Sumberdaya Informasi memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif Dokumen dan Sumberdaya Informasi yang 

dituangkan dalam rencana jangka pendek, menengah dan jangka panjang. 

b. Melaksanakan kegiatan operasional dan pemeliharaan. 

9. Manajer Divisi Komunikasi dan Internet memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif komunikasi dan internet yang dituangkan 

dalam rencana jangka pendek, menengah dan strategis.  

b. Memastikan perencanaan inisiatif komunikasi dan internet selaras dengan 

arah rencana strategis PTIPD. 

c. Melaksanakan kegiatan operasional dan pemeliharaan. 

10. Manajer Divisi Pelatihan dan Sertifikasi memiliki tugas pokok sebagai berikut: 

a. Membuat perencanaan inisiatif pelatihan dan sertifikasi yang dituangkan 

dalam rencana jangka pendek, menengah dan strategis. 

b. Memastikan perencanaan inisiatif pelatihan dan sertifikasi selaras dengan 

arah rencana strategis PTIPD. 

c. Mengkoordinir kegiatan magang, kerja praktek, penelitian yang 

melibatkan siswa, mahasiswa dan dosen.  

d. Melaksanakan kegiatan pelatihan dan sertifikasi yang mencakup. 

 Teknologi Informasi 

Perkembangan peradaban manusia yang diikuti dengan perkembangan cara 

penyampaian informasi yang dikenal dengan istilah teknologi informasi, pada awal 

teknologi informasi sendiri dikembangkan oleh manusia pada jaman pra sejarah 

yang memiliki fungsi sebagai sistem untuk pengenalan bentuk-bentuk yang mereka 

kenal, mereka menggambarkan informasi yang mereka dapatkan di dinding-dinding 

gua. Hingga saat ini teknologi informasi terus berkembang tetapi penyampaian dan 

bentuk teknologi tersebut sudah lebih modern. 

Menurut ITTA (Information Technology Association of America) dalam 

buku (Sutarman, 2009), teknologi informasi adalah suatu studi, perancangan, 

implementasi, pengembangan, dukungan atau manajemen sistem informasi 

berbasis komputer, terkhusus pada aplikasi perangkat keras dan perangkat lunak 
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komputer. Menurut Oxford English Dictonary (OED) dalam buku (Oetomo, 2007) 

teknologi informasi adalah suatu hardware dan software serta termasuk juga di 

dalam jaringan dan telekomunikasi yang biasa adalah konteks bisnis atau usaha. 

Menurut Hamzah B. Uno dan Nina Lamatenggo dalam (Kustiyahningsih, 

2013), teknologi informasi adalah suatu teknologi yang digunakan untuk mengolah 

data, pengolahan data ini termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, 

menyimpan dan memanipulasi data untuk menghasilkan suatu informasi yang 

berkualitas. Menurut Laudon dalam (Widyaningsih, 2014), teknologi informasi 

adalah semua teknologi hardware dan software yang dibutuhkan oleh suatu 

perusahaan untuk mencapai tujuan bisnis. 

2.2.1 Fungsi Teknologi Informasi 

Menurut Sutarman dalam buku (Sutarman, 2009), ada enam fungsi 

teknologi informasi yaitu: 

1. Menangkap (capture) 

Menangkap data yang relevan dengan kebutuhan user dari kumpulan data yang 

tersedia. 

2. Mengolah (processing) 

Mengolah data masukan untuk menjadi informasi berupa konversi, analisis, 

kalkulasi, penggabungan segala bentuk data dan informasi.  

3. Menghasilkan (generating) 

Menghasilkan atau mengorganisasikan informasi kedalam bentuk yang 

berguna contoh laporan, tabel dan grafik. 

4. Menyimpan (storage) 

Menyimpan data dan informasi dalam suatu media penyimpanan yang dapat 

digunakan untuk keperluan lain. 

5. Mencari kembali (retrieval) 

Menelusuri, mendapatkan kembali informasi atau menyalin data dan informasi 

yang sudah tersimpan. 

6. Transmisi (transmission) 

Mengirim data dan informasi dari suatu lokasi ke lokasi lain melalui jaringan 

komputer. 
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 Sistem Informasi 

Pengertian sistem informasi menurut Husain dan Wibowo dalam 

(Machmud, 2013), “Sistem informasi adalah seperangkat komponen saling 

berhubungan yang berfungsi mengumpulkan, memproses, menyimpan dan 

mendistribusikan informasi untuk mendukung pembuatan keputusan dan 

pengawasan dalam organisasi”. Sedangkan menurut O’Brien dan Markas dalam 

(Anggadini, 2013), “Sistem informasi adalah kombinasi dari people, hardware, 

software, jaringan komunikasi, sumber-sumber data, prosedur dan kebijakan yang 

terorganisasi dengan baik yang dapat menyimpan dan menyebarluaskan informasi 

dalam suatu organisasi”. 

Sistem informasi adalah sekumpulan proses yang saling bekerja sama secara 

sistematis dalam mengolah data masukan, baik berupa fakta-fakta atau data mentah 

demi menghasilkan keluaran berupa informasi yang dapat digunakan dalam 

pengambilan suatu keputusan bagi pengguna. 

Dalam buku Hanif Al Fattah (Al Fatta, 2007), menyebutkan bahwa menurut 

Stair, sistem informasi berbasis komputer (CBIS) dalam suatu organisasi yang 

terdiri dari komponen-komponen berikut ini: 

1. Perangkat Keras 

Merupakan perangkat keras komponen untuk melengkapi kegiatan 

memasukkan data, memproses data dan keluaran data. 

2. Perangkat Lunak 

Merupakan program dan instruksi yang diberikan ke komputer. 

3. Database 

Merupakan kumpulan data dan informasi yang di organisasikan sedemikian 

rupa sehingga mudah diakses pengguna sistem informasi. 

4. Telekomunikasi 

Merupakan komunikasi yang menghubungkan antara pengguna sistem dengan 

sistem komputer secara bersama-sama ke dalam suatu jaringan kerja yang 

efektif. 

5. Manusia 
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Merupakan personel dari sistem informasi, meliputi manajer, analis, 

programmer dan operator, serta bertanggung jawab terhadap perawatan sistem. 

 FrameWork 

Menurut Dalibor Radanovic dalam (Dalibor Radovanovic, 2010), saat ini 

terdapat beberapa framework yang digunakan untuk tata kelola teknologi informasi 

yang banyak digunakan seperti COBIT, ISO 27000 dan ITIL. Framework yang 

tepat untuk menyelesaikan suatu permasalahan merupakan kunci sukses dalam 

meningkatkan kinerja layanan teknologi informasi dalam suatu organisasi. 

 Terkait dengan banyak permasalahan yang dihadapi oleh PTIPD UIN 

Sultan Syarif Kasim Riau maka disusunlah kriteria untuk menentukan framework 

yang tepat dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi. Menurut Rudi 

Wicaksono dalam (Wicaksono dkk, 2012), ada 6 kriteria yang dapat digunakan 

dalam menentukan memilih framework yang tepat sebagai berikut: 

1. Framework harus dapat memetakan manajemen layanan. 

2. Framework harus merupakan best practice yang telah diakui secara luas. 

3. Framework harus mengatur konsep dan proses. 

4. Berorientasi pada aktifitas. 

5. Memiliki proses dokumentasi konfigurasi mulai dari baseline hingga 

pengkinian. 

6. Memilki proses menghubungkan entitas satu dengan yang lain. 

Berikut ini menjelaskan perbandingan dari beberapa framework yang 

banyak digunakan yang dapat dilihat pada tabel 2.1 sebagai berikut: 

Tabel 2.1 Perbandingan Framework (Wicaksono dkk, 2012) 

KRITERIA ITIL COBIT ISO 27000 

Pemetaan managemen layanan   Audit Comply dengan 

standar security 

Best practice       

Mengatur konsep dan proses   Metriks (KPI) Standarisasi 

Berorientasi pada aktifitas   - - 

Proses dokumentasi konfigurasi     - 

Proses menghubungkan entitias     - 
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 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

Information Technology Insfrastructure Library (ITIL) merupakan suatu 

kerangka kerja umum yang menggambarkan best practice dalam mengelola 

layanan, pengembangan serta operasi TI. ITIL menyediakan kerangka kerja bagi 

tata kelola TI yang berfokus kepada pengukuran secara terus-menerus serta 

perbaikan kualitas layanan TI yang diberikan, baik dari sisi bisnis dan dari sisi 

pelanggan. Hal ini yang menjadi faktor utama dalam keberhasilan ITIL diseluruh 

dunia dan telah memberikan kontribusi untuk penggunaan produktif serta 

memberikan manfaat yang diperoleh organisasi melalui pengembangan dan proses 

selama organisasi itu ada (itSMF, 2007). Sementara nama ITIL dan IT 

Infrastructure Library merupakan merek dagang yang terdaftar atas nama milik 

United Kingdom’s Office Government Commerce (OGC, 2011).  

2.5.1 Sejarah ITIL 

ITIL sendiri dikeluarkan antara tahun 1989 dan 1995 oleh HMSO (Her 

Majesty’s Stationery Office) di Inggris dengan nama CCTA (Central 

Communication and Telecomunication Agwncy) yang kemudian kedalam kantor 

pemerintah perdagangan OGC (Office of Govermnent Commerce). Sejak tahun 

2010 OGC telah menjadi bagian dari ERG (Effiiency and Reform Grup) dalam 

Cabinet Office pemerintahan Inggris. Awal ITIL hanya digunakan secara terbatas 

di Inggris Raya dan Belanda saja, untuk versi awal ITIL terdiri dari 31 buku yang 

mencakup seluruh aspek penyediaan layanan IT. 

Pada tahun antara 2000 dan 2001, agar membuat ITIL lebih mudah diakses 

dan terjangkau, ITIL V2 mengkosolidasi publikasi menjadi 8 set yang 

dikelompokkan kedalam pedoman proses terkait untuk mencocokkan berbagai 

aspek yang berbeda dari manajemen TI, aplikasi serta layanan. Namun fokus utama 

dari ITIL masih tetap pada service management, yang sejauh ini paling banyak 

digunakan dan beredar tentang publikasi versi 2. Pada buku ITIL versi 2 terdiri atas 

beberapa disiplin yaitu IT service management (dukungan layanan dan layanan 

publik), bimbingan layanan operasional (infrastruktur manajemen ICT, manajemen 

keamanan, perspektif bisnis, aplikasi manajemen serta software asset 

management), pedoman implementasi ITIL (planning to implement service 
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management) dan pedoman bagi unit kecil TI (implementasi ITIL untuk skala 

kecil). 

ITIL versi 2 digantikan dengan ITIL versi 3 yang terdiri atas beberapa 

disiplin, yaitu ITIL service strategy, ITIL service design, ITIL service transition, 

ITIL Service Operation  dan ITIL  continual service improvment. Pada tahun 2011 

ITIL versi 3 diperbaiki dan disempurnakan lagi menhadi ITIL versi 3 2011, 

perbaikan ini bukan merupakan versi baru ITIL melainkan perbaikan beberapa 

nama proses. Kerangka kerja ITIL menyediakan struktur yang menerangkan 

layanan TI kedalam bentuk lifecycle (siklus hidup), pembuatan struktur dalam 

lifecycle ini berfungsi untuk mempermudah pemahaman dalam tahap proses dan 

fungsi TI yang ada didalam ITIL. 

2.5.2 Manfaat ITIL 

Menurut (itSMF, 2007), manfaat dari Information Technology Infrastruktur 

Library sebagai berikut: 

1. Meningkatkan ketersediaan layanan yang langsung mengarah untuk 

meningkatkan keuntungan bisnis dan pendapatan. 

2. Meningkatkan waktu terhadap pasar untuk produk dan jasa baru. 

3. Meningkatkan kepuasan pengguna dan pelanggan dengan layanan IT. 

4. Meningkatkan pengambilan keputusan dan resiko yang dapat dioptimalkan. 

5. Penghematan keuangan melalui pengurangan pekerjaan ulang, waktu yang 

hilang dan peningkatan penggunaan manajemen sumber daya.  

 ITIL Versi 3 Lifecycle 

Menurut (OGC, 2011), ITIL V3 membagi layanan kedalam 5 Service 

Lifecycle yaitu Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service 

Operation dan Continual Service Improvement yang dapat dilihat pada gambar 2.1 

di bawah ini: 
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Gambar 2.2 Siklus Layanan ITIL V3 

2.6.1 Service Strategy 

Service strategy adalah inti dari lifecycle ITIL V3 dimana service strategy 

menetapkan panduan bagi semua penyedia layanan TI dan pelanggan untuk 

membantu mereka beroperasi dan berkembang dalam jangka waktu yang panjang 

dengan membangun strategi layanan yang jelas. Topik-topik yang dibahas dalam 

tahapan lifecycle ini mencakup pembentukan pasar untuk menjual layanan, tipe-tipe 

dan karakteristik penyedia layanan internal dan eksternal, aset-aset layanan, konsep 

portofolio layanan serta strategi implementasi keseluruhan ITIL service lifecycle. 

Proses-proses yang terdapat dalam service strategy disamping topik-topik yang 

disebutkan tadi yaitu service portfolio management, financial management and 

demand management.  

Untuk organisasi TI yang akan mengimplementasikan ITIL ke dalam 

oranisasi, service strategy dapat dipergunakan sebagai panduan untuk menentukan 

tujuan dan sasaran serta ekspektasi nilai kinerja dalam mengelola layanan TI. Juga 

untuk mengidentifikasi, memilih dan memprioritaskan berbagai rencana perbaikan 

operasional di dalam organisasi TI. Bagi organisasi TI yang saat ini telah 

mengimplementasikan ITIL, service strategy dapat digunakan sebagai panduan 

untuk melakukan review strategis bagi semua proses dan perangkat (roles, 

responsibilities dan teknologi pendukung) ITSM di organisasi, serta untuk 

meningkatkan kapabilitas dari semua proses-proses serta perangkat ITSM tersebut. 
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2.6.2 Service Design 

Service design yaitu suatu tahap dalam lifecycle secara keseluruhan yang 

merupakan elemen penting dalam proses perubahan bisnis. Peran desain layanan 

dalam suatu proses perubahab bisnis dapat didefinisikan sebagai desain yang tepat 

dan tentu inovatif didalam layanan TI, termasuk dalam arsitektur, proses, kebijakan 

dan dokumentasi untuk memenuhi kebutuhan sekarang dan di masa yang akan 

dating sesuai dengan bisnis yang telah disepakati. 

Tujuan dan sasaran utama di dalam service design yaitu: 

1. Desain proses untuk menujang siklus hidup layanan. 

2. Desain layanan untuk mempertemukan manfaat bisnis yang telah disetujui. 

3. Mengidentifikasi dan mengelola resiko. 

4. Membangun keahlian dan kemampuan dalam TI 

5. Berkontribusi terhadap keseluruhan peningkatan kualitas layanan TI 

Sedangkan proses-proses yang tercakup dalam service design terdiri dari: 

1. Design coordination. 

2. Service catalogue management. 

3. Service level management. 

4. Availability management. 

5. Capacity management. 

6. IT service continuity management (ITSCM). 

7. Information security management. 

8. Supplier management. 

Proses-proses di atas yang bertanggung jawab dalam proses menyediakan 

informasi kunci (key information) untuk desain solusi layanan yang baru dan 

perubahan suatu layanan. 

2.6.3 Service Transition 

Service transition menyediakan panduan dalam pengembangan serta 

kemampuan untuk transisi layanan baru dan layanan TI yang diubah spesifikasi ke 

dalam lingkungan operasional kepada suatu organisasi TI. Tahapan lifecycle ini 

memberikan gambaran bagaimana sebuah kebutuhan yang didefinisikan dalam 
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service transition kemudian dibentuk dalam service transition kemudian secara 

efektif direalisasikan dalam service operation. 

Proses yang menjadi pendukung untuk seluruh service lifecycle meliputi: 

1. Change management 

2. Service asset and configuration management 

3. Knowledge management 

Sementara proses yang aktivitas fokus pada service transition meliputi: 

1. Transition planning and support 

2. Release and deployment management 

3. Service testing and validation 

4. Change evaluation 

Service transition berfokus pada pelaksanaan semua aspek layanan yang 

tidak hanya berfokus pada palikasi dan bagaimana ia digunakan. Namun jauh dari 

itu service transition dirasa perlu untuk memastikan bahwa layanan dapat 

beroperasi kedalam keadaan ekstrim dimasa depan, serta mampu mendukung untuk 

kemungkinan kegagalan dan kesalahan yang terjadi. 

1. Change management (manajemen perubahan) 

Manajemen perubahan berfungsi untuk memastikan bahwa perubahan itu 

dicatat, dievaluasi, terotorisasi, diprioritaskan, direncanakan, diuji, 

dilaksanakan, didokumentasikan serta di review secara terkendali. Sedangkan 

tujuan dari change management yaitu memastikan bahwa metode yang 

digunakan efisien dan cepat dalam penanganan semua perubahan yang terjadi 

dan semua perubahan dicatat dalam sebuah sistem manajemen konfigurasi 

serta resiko bisnis yang dioptimalkan secara keseluruhan, management 

perubahan sendiri memungkinkan penghematan dana dan sumber daya yang 

difokuskan dalam sebuah oerubahan untuk mencapai manfaat terbesar dalam 

suatu bisnis. 

2. Service asset and configuration management/SACM (manajemen konfigirasi 

dan layanan aset) 

SACM memiliki fungsi untuk mendukung suatu bisnis dengan menyediakan 

suatu informasi yang akurat serta kontrol ke seluruh aset yang berhubungan 
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kemudian membentuk suatu infrastruktur organisasi, sedangkan tujuan dari 

SACM itu sendiri yaitu untuk mengontrol, mengidentifikasi dan menghitung 

layanan aset dan item konfigurasi (CI), melindungi serta menajamin integritas 

dalam lifecycle. 

SACM memiliki ruang lingkup yang meluas hingga ke asset non-TI, internal 

serta eksternal penyedia suatu layanan, dimana asset-aset tadi harus dikontrol. 

Kemudian untuk mengelola suatu layanan insfrastruktur yang besar dan 

kompleks, SACM membutuhkan suatu sistem yang mendukung proses 

konfigurasi managemen. 

3. Knowledge management (manajemen pengetahuan) 

Managemen pengetahuan memiliki tujuan untuk memastikan orang yang 

dipilih adalah orang yang tepat yang memiliki pengetahuan yang tepat pula 

untuk menyampaikan dan mendukung layanan yang dibutuhkan oleh bisnis. 

Hal ini dapat memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu: 

a. Layanan lebih efisien dengan ada peningkatan kualita. 

b. Ada informasi yang relevan selalu tersedia. 

c. Kejelasan dan keamanan pemahaman atas nilai yang diberikan oleh layanan.   

2.6.4 Service Operation 

Service operation dalam lifecycle memiliki tujuan yaitu membantu suatu 

organisasi untuk menjaga kepuasan dan kepercayaan bisnis melalui penyampaian 

layanan TI yang efektif dan efisien dan memastikan bahwa akses yang diberikan 

hanya kepada pihak yang berwenang untuk menerima layanan TI tersebut, servis 

operation memiliki fungsi untuk menggambarkan proses, organisasi dan tools yang 

digunakan untuk mendukung aktivitas yang sedang berlangsung demi memberikan 

dukungan untuk layanan tersebut. 

Proses-proses yang terdapat dalam service operation menurut (OGC, 2011) 

adalah sebagai berikut: 

1. Event management 

2. Incident management 

3. Request fulfilment 

4. Problem management 
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5. Access management 

 Configuration Management Database (CMDB) 

Configuration management database atau yang biasa disebut dengan 

CMDB merupakan suatu penerapan di dalam database yang berisikan data-data 

yang relevan serta rinci dari elemen-elemen didalam suatu perusahaan yang 

digunakan dalam mengatur IT service perusahaan. CMDB lebih dari hanya sekedar 

pendataan aset dalam suatu organisasi, karena CMDB juga berisi informasi yang 

terkait dengan perawatan, perpindahan, serta masalah yang terjadi dengan item-

item yang ada dalam CMDB. Selain itu CMDB berisi informasi yang lebih luas 

tentang item-item yang sangat dibutuhkan oleh organisasi IT service, seperti 

hardware, software, dan dokumentasi personal dalam suatu organisasi. 

Dalam ITIL versi 3 configuration management database merupakan bagian 

dari service asset and configuration management (SACM). Proses ini berperan 

dalam mengelola service asset demi menunjang service management process. Hal 

ini sangat penting agar tujuan dari penerapan ITIL dapat dikelola dengan efektif 

dan efisien.  

Menurut (OGC, 2011), CMDB adalah sebuah basis data yang digunakan 

untuk merekam seluruh siklus. Configuration management system mengelola satu 

atau lebih CMDB dan masing-masing CMDB menyimpan atribut-atribut 

configuration items (CI) serta hubungan dengan CI lain. 

Menurut (Federation Specification Distributed Management Task Force, 

2009), CMDB adalah sebuah database yang berfungsi untuk mencatat semua item 

konfigurasi yang terkait dengan infrastruktur TI dan hubungan diantara keduanya, 

CMDB juga berisikan catatan konfigurasi dari lingkungan TI yang berwenang dan 

dikendalikan melalui proses change management dan configuration management. 

Menurut (Federation Specification Distributed Management Task Force, 

2009), gambar 2.3 berikut ini menunjukkan berbagai informasi yang terdapat dalam 

CMDB. 
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Gambar 2.3 CMDB Dalam IT Management Processes 

2.7.1 Tujuan CMDB 

Menurut (OGC, 2011), tujuan CMDB adalah untuk menentukan dan 

mengendalikan komponen layanan serta infrastruktur dalam memelihara informasi 

konfigurasi yang akurat mengenai keadaan dan rencana terkini dari sebuah layanan. 

Sedangkan menurut (Federation Specification Distributed Management Task 

Force, 2009), tujuan dari CMDB yaitu sebagai berikut: 

1. Membandingkan konfigurasi yang diharapkan dengan actual configuration. 

2. Merefleksikan perubahan menjadi IT resource, termasuk juga asset, lincensing 

data terhadap semua repository dan sumber data. 

3. Mengelola gambaran yang akurat dari IT inventory dari kombinasi informasi 

aset dan informasi konfigurasi yang digambarkan pada gambar 2.4 di bawah ini: 

 

Gambar 2.4 Implementasi CMDB (Wicaksono dkk, 2012) 
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2.7.2 Configuration Items 

Configuration items yaitu setiap element pada lingkungan TI yang 

merupakan individual entity yang membutuhkan accurate capture untuk setiap 

atribut. Representasi dari entitas yang ada didalam CMDB adalah CI 

(configuration Items). Contoh dari configuration items dapat dilihat dalam tabel 

berikut ini. 

Tabel 2.2 Configuration Items (Wicaksono dkk, 2012) 

Employee Department 
Physical 

Server 

Virtual 

Server 
application 

ID Number Division Asset Number 
Asset 

Number 

Asset 

Number 

Last name 

Fisrt name 

Department 

Title 

Service 1 

- 

Service n 

Manager 

Employee 1 

- 

Employee n 

- 

Servis 1 

- 

Servis n 

Vendor 

Model 

CPU type 

CPU speed 

Memory 

Virtual node 1 

- 

Virtual node n 

Vendor 

Model 

Host server 

Memory 

Hosted app1 

- 

Hosted app n 

Vendor 

Model 

Service 

Host server 

Owner 

 

2.7.3 Identifikasi konfigurasi 

Menurut (OGC, 2011), ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam 

merencanakan identifikasi dari suatu konfigurasi diantaranya: 

1. Definisikan pendekatan untuk mengidentifikasi, penamaan dan labelling yang 

unik dari setiap asset atau komponen layanan yang ada. 

2. Definisikan bagaimana class dan tipe aset (informasi seperti layanan TI, 

hardware, software, gedung, orang, dokumen) yang perlu dipilih serta untuk 

diklasifikasikan. 

3. Definisikan juga tugas dan tangggung jawab dari pihak-pihak yang mengelola 

serta terkait dalam konfigurasi. 

Setelah memperhatiakan hal-hal dalam perencananaan identifikasi dari 

suatu konfigurasi diharapkan mampu meningkatkan efektivitas dan efesiensi dalm 

mengelola CMDB, contoh dari implementasi CMDB dapat dilihat pada gambar 

berikut ini. 
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Gambar 2.5 Contoh Implementasi CMDB (Wicaksono dkk, 2012) 

2.7.4 Rencana Perancangan CMDB 

Dalam (Wicaksono dkk, 2012), hal-hal yang perlu diperhatikan dalam 

pembuatan CMDB yang memiliki layanan yang banyak dan didukung dengan 

jumlah infrastruktur yang besar sebagai berikut: 

1. Mendapatkan komitmen serta dukungan dari manajemen, apabila 

memungkinkan bukan hanya dukungan dari Manajemen TI tetapi juga dari 

Manajemen Bisnis. 

2. Mendapatkan komitmen dan bersama-sama dengan pemilik data, pengguna 

data serta penanggungjawab data dalam menjaga validitas, akurasi serta 

kemutakhiran data. 

3. Dilakukan dalam beberapa fase untuk mencegah pengumpulan, populasi serta 

pengelolaan data yang terlalu besar dalam satu waktu yang bersamaan. 

4. Setiap perubahan data yang terdapat dalam CMDB, harus dikelola melalui 

Change Request (Request for Change – RFC). Dengan demikian setiap ada 

perubahan, seluruh bagian yang berkepentingan terhadap data mengetahui 

terjadi perubahan. Oleh karena itu proses Change Management dan 

Configuration Management harus terlebih dahulu atau bersama-sama 

diimplementasikan dengan pembuatan CMDB. 
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5. Setelah proses implementasi, harus dibuat sebuah mekanisme Internal Audit 

untuk menjaga agar ketidaksesuaian data antara CMDB, RFC serta data fisik 

tidak terlalu besar. 

6. Memilih perangkat yang tepat dalam mengelola CMDB dan proses-proses 

ITSM lain (Incident Management, Problem Management, Service Level 

Management, Change Management, Release Management, Availability 

Management, Capacity Management, IT Service Continuity Management, 

Financial Management for IT, serta Service Desk). 

2.7.5 Langkah Kerja Perancangan CMDB 

Menurut (Evergreen-System, 2007), ada 9 langkah untuk sukses dalam 

mengerjakan project CMDB. Secara umum lang-langkah pedoman itu adalah 

sebagai berikut: 

Gambar 2.6 Diagram Langkah Kerja Perencanaan CMDB 

1. Analisis kebutuhan & sosialisasi 

CMDB memiliki kemampuan dan konsep baru yang harus dapat dicerna oleh 

organisasi untuk merubah bagaimana devisi IT ‘berpikir’ dan membuat 

keputusan. Tentu saja perangkat lunak untuk menangani hal ini dengan mudah 

dan cepat dapat di install tetapi jika pekerjaan terpenting dalam 

mensosialisasikan dan melakukan penyesuaian dengan proses bisnis tidak 

semua berhasil, maka alat bantu tersebut hanya menjadi sebuah perangkat yang 

tidak ada guna. 
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CMDB tidak ditujukan untuk pertimbangan fungsionalitas, ketersediaan serta 

performa tapi lebih tertuju kepada bagaimana komponen-komponen itu 

terkoneksi dan terbangun serta ketergantungan mereka dengan komponen-

komponen lain. Seperti sebuah alat bantu, CMDB dapat membantu untuk 

memperkirakan dan mencegah terjadi berhenti suatu layanan akibat gangguan 

dengan memperpendek waktu pemecahan suatu masalah sehingga dapat 

meningkatkan kualitas layanan. 

2. Definisi prioritas penggunaan CMDB 

Jika dirancang kemudian diimplementasikan secara baik CMDB dapat 

memainkan peran penting dalam menentukan dan melaksanakan strategi, 

membantu manajemen untuk menyediakan lingkungan yang mendukung untuk 

memberikan kinerja terbaik dari waktu ke waktu. Minimal dapat membantu 

menyederhanakan pengelolaan dan koordinasi sumber daya dari perspektif 

bisnis yang ada.  

Hal ini mendorong manajemen untuk segera menerapkan CMDB secara penuh 

tanpa mempertimbangkan dampak pada waktu dan proses, baik perancangan 

dan implementasi. Karena terlalu ambisius dalam memilih proses yang akan 

diimplentasikan dapat menyebabkan kebingungan, kelelahan staf dan kualitas 

integrasi yang rendah dengan proses lain. Maka penting ada untuk dapat 

memilih prioritas proses mana yang akan diimplementasikan terlebih dahulu. 

3. Pengaturan CI 

Berdasarkan data dari use case yang dibuat diatas, sebuah keputusan harus 

dibuat. Use case mungkin tidak dapat menjelaskan secara langsung kebutuhan 

untuk melakukan desain sebuah database. Sebuah discovery engine dapat 

digunakan untuk menemukan tipe-tipe CI yang ada dalam organisasi. 

4. Design CI 

Terdapat tiga pilihan bagaimana kita bisa melakukan discovery terhadap CI, 

dengan tidak adamya solusi yang bersifat universal, kita dapat memilih salah 

satu. Tapi untuk implementasi fase pertama CMDB biasanya terintegrasi 

dengan asset management atau service desk. 

a. Discovery initiated 
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Pendekatan yang direkomendasikan adalah dengan “menemukan” 

tambahan, perubahan serta penghapusan CI menggunakan discovery engine 

sebagai mekanisme query. Ini memungkinkan kontrol yang baik dengan 

pengaturan frekwensi update untuk melakukan discovery yang terjadwal. 

Sebagian besar discovery engine telah dapat menangani SQL untuk 

menemukan object-object database. Namun hal ini masih memiliki 

kelemahan karena tidak mampu mendeteksi ada event dan perubahan yang 

kritikal hal ini disebabkan karena masih menggunakan pull mechanism. 

b. Integration tools 

Menggunakan EAI atau tool data ware house ETL (Extract Translation and 

Load) untuk mereplikasikan external data ke atau dari CMDB. 

c. Brute Force 

Menggunakan batch program atau web service untuk melakukan kegiatan 

integrasi. 

Berikut ini adalah tabel contoh hasil analisis C1: 

Tabel 2.3 Contoh Hasil Analisis CI (Wicaksono dkk, 2012) 

CI Types 

(subset) 
CI Attributes 

Disco

vered 
Manual 

Asset 

Mgmt 

System 

B 

System 

n 

IP        

Network        

Layer 2 

Devices 

Asset Tag ID 

Purchase 

Date 

  

  

  

Hosts 

Asset Tag ID 

Purchase 

Date 

  

  

  

OS 

License 

expiration 

dates 

  

  

  

Aplication 

Software 

License 

expiration 

dates 

  

  

  

Service 

Agreements 

Annual lease 

cost 

  
  

  

Key 

Documents 

Vendor 

maintenance 
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5. Discovery 

Tahap berikut yaitu melakukan discovery dengan menggunakan discovery 

engine yang telah disepakati pada tahap desain CI. Dalam discovery ada tiga 

jenis metode yang dapat digunakan yaitu agent-less, agent based dan passive. 

Dimana dari tiga jenis capability ini masing-masing mempunyai keunggulan 

dan kelemahan untuk mendapatkan hasil CI yang diinginkan dan sesuai dengan 

environtment yang ada. Selain itu dari ketiga metode tersebut tidak semua yang 

dapat dicustomize sehingga pesan error dapat diminimalisir. 

6. Kepemilikan CI 

Setiap orang yang memiliki tanggung jawab atas suatu komponen operasional, 

apakah itu perangkat keras dan perangkat lunak. Yang disebut sebagai pemilik 

domain CI. Proses ini dimulai dengan melakukan alokasi kepemilikan setiap 

CI untuk satu orang. Diperbolehkan untuk dapat melihat CI milik yang lain, 

tapi setiap orang harus diberikan tanggung jawab atas bagaimana CI 

dikonfigurasi serta diubah. Ini meminimalkan kesalahan komunikasi serta 

kesalahan yang dibuat ketika melakukan suatu perubahan. Kepemilikan 

bervariasi untuk setiap organisasi tetapi tanggung jawab yang ada secara alami 

dapat menentukan bagaimana kepemilikan itu harus diserahkan. Sedangkan 

untuk mengendalikan integritas konfigurasi merupakan tanggung jawab 

bersama yang tidak dapat ditugaskan kepada satu orang. 

7. Pemetaan keterhubungan 

Pemetaan hubungan (Relationship mapping) merupakan fitur yang paling 

penting dalam CI. Discovery menemukan "titik" sementara pemetaan 

"menghubungkan titik-titik". Hubungan membuat wawasan sekitar di mana 

dan bagaimana CI saling mempengaruhi. Tanpa itu, sebuah CMDB hanya aset 

dan inventory sebuah database. Pemetaan hubungan merupakan hubungan 

dependensi yang mempengaruhi seberapa baik CI bisa berfungsi. 

8. View 

Pada tahap ini CI telah selesai di discovery dan relationship yang telah 

dipetakan. Sekarang waktu untuk menentukan bagaimana informasi disajikan 

semenarik mungkin untuk memudahkan pembaca, view sendiri dapat disajikan 
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dalam bentuk peta dan tabular. Peta mengkomunikasikan informasi lebih 

banyak sedangkan vendor biasa menyediakan kemampuan visualisasi dengan 

berbagai cara sehingga fitur ini harus benar-benar dipertimbangkan dengan 

baik. 

9. Administrasi CMDB 

Sebuah CMDB seperti aplikasi database lain tergantung pada manajemen yang 

efektif terhadap proses tertentu yang sedang berlangsung. Proses ini tidak 

mengelola konten CI yang telah ditetapkan pemilik domain, mereka berbeda 

dari aplikasi database di area bisnis. Jadi perhatian khusus diperlukan untuk 

memastikan CI diatur serta diimplementasikan. Identifikasi dan deskripsi dari 

proses-proses ini dapat dibuat dalam sebuah tabel. 

Sedangkan seorang administrator CMDB perlu diberikan tanggung jawab 

untuk proses ini. Setelah instalasi awal yang memakan waktu tidak lebih dari 

dua hari seminggu, calon yang baik untuk peran ini adalah change manager 

atau seseorang yang berhubungan dengan arsitektur teknis atau kepala bagian 

aplikasi atau perangkat lunak atau configuration manager tetapi jika mereka 

akrab dengan infrastruktur teknis. Personil yang melakukan pekerjaan operasi 

harian bukan calon yang baik karena mereka tidak terbiasa dengan aplikasi, 

layanan dan relationship CI pada tingkatan yang lebih tinggi. 

 Model Pengembangan Sistem 

Ada beberapa model pengembangan sistem, salah satu diantaranya adalah 

Waterfall Model. Model ini menggunakan metode konvensional dengan 

memanfaatkan model atau paradigma siklus hidup klasik. Waterfall Model juga 

sering disebut dengan “Classic Life Cycle”. Waterfall Model muncul pertama kali 

sekitar tahun 1970, model yang paling banyak digunakan di dalam Software 

Engineering (SE). Secara umum tahap pada waterfall model dapat dilihat pada 

gambar 2.6 berikut: 
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Gambar 2.7 Kerangka Kerja Waterfall Model  (Pressman, 2012) 

1. Perencanaan 

Studi kebutuhan pengguna, studi kelayakan pengembangan sistem baru baik 

secara teknis dan secara teknologi dan penjadwalan pengembangan perangkat 

lunak. Dapat juga dikatakan sebagai definisi kebutuhan sistem. 

2. Analisis  

Mengenali seluruh permasalahan yang muncul pada pengguna (user), 

mengenali komponen-komponen sistem, objek-objek dan hubungan antar 

objek. 

3. Perancangan 

Tahap pencarian solusi dari permasalahan yang didapat dari tahap analisis. 

4. Implementasi 

Pada tahap ini dimulai proses pemilihan perangkat keras, penyusunan 

perangkat lunak aplikasi (coding) dan pengujian (testing), apakah sistem sudah 

sesuai dengan kebutuhan. Jika belum, maka akan kembali ke tahap 

sebelumnya. 

5. Pemeliharaan 

Melakukan pengoperasian sistem dan perbaikan-perbaikan kecil. Jika masa 

penggunaan sistem habis, maka akan kembali ke tahap pertama yaitu 

perencanaan. 
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 Penelitian Terkait 

Di bawah ini merupakan daftar penelitian yang terkait dengan implementasi 

CMDB yang menggunakan beberapa metode, diantaranya: 

Tabel 2.4 Penelitian Terkait 

No Peneliti 

dan Tahun 

Topik Hasil Metode 

Perenca

naan 

Metode 

Penelitian 

1 (Wijaya & 

Hari, 

2016) 

Perancangan tata 

kelola service 

desk 

menggunakan 

kerangka kerja 

information 

technology 

infrastructure 

library (ITIL) V.3 

pada PT berlian 

jasa terminal 

Indonesia 

Menghasilkan 

total nilai rata-

rata atas 

kondisi service 

desk pada saat 

ini di PT BJTI 

adalah 56,8 

dengan 

kategori level 

irrelevant 

ITIL 

V.3 

Observasi, 

studi 

literatur, 

wawancara, 

kuisoner  

2 (Karma 

dkk, 2015) 

Perancangan 

service operation 

pada layanan TI 

pusair dengan 

menggunakan 

framework ITIL 

versi 3 

Menghasilkan 

perancangan 

usulan 

pengelolaan 

sumber daya 

manusia 

perusahaan 

sesuai dengan 

kebutuhan dari 

perusahaan itu 

sendiri 

ITIL 

Versi 3 

Studi 

literatur, 

observasi, 

wawancara 

3 (Nurfaizah 

& Utami, 

2015) 

Rancangan 

Information 

Technology 

Service 

Management 

Menggunakan 

Information 

Technology 

Infrastructure 

Library (Studi 

Kasus : STMIK 

AMIKOM 

Purwokerto) 

Menghasilkan 

rancangan IT 

service 

management 

delivery 

support and 

service support 

ITIL 

V3 

Studi 

literatur, 

wawancara, 

kuisioner 
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4 (Fauzi & 

Andri 

Hendriadi, 

2014) 

Analisis 

Pengelolaan 

Layanan 

Teknologi 

Informasi 

Menggunakan IT 

Infrastruktur 

Library Versi 3.0 

Area Servis 

Operation (Studi 

Kasus : 

Universitas 

Singaperbangsa 

Karawang) 

Menghasilkan 

rancangan 

rekomendasi 

layanan 

teknologi 

informasi pada 

area service 

operation 

ITIL 

V3 

Studi 

literatur, 

observasi, 

wawancara 

5 (Kurniawa

ti & 

Manuputty

, 2013) 

Analisis Kualitas 

Layanan 

Teknologi 

Informasi dengan 

Menggunakan 

Framework 

Information 

Technology 

Infrastructure 

Library V3 ( ITIL 

V.3 ) Domain 

Service Transition 

( Studi Kasus 

pada Costumer 

Service Area 

Telkom Salatiga ) 

Menghasilkan 

perancangan 

service design 

package, 

service criteria 

acceptance dan 

emergency 

change 

advisory board 

untuk 

meningkatkan 

peforma 

perusahaan 

dalam 

melayani 

pelanggan 

ITIL 

V3 

Studi 

pustaka, 

wawancara, 

observasi 

6 (Wicakson

o dkk, 

2012) 

Perancanga 

Configuration 

Management 

Database 

Perusahaan Untuk 

Meningkatan 

Kinerja Layanan 

Teknologi 

Informasi 

Menghasilkan 

perancangan 

yang 

merupakan 

hasil 

kompilkasi dari 

dua roadmap 

perancangan 

CMDB yang 

ada 

ITIL 

V3 

Observasi, 

wawancara, 

studi 

pustaka, 

kuisioner 

7 (Nugroho 

& 

Winarno, 

2012) 

Implementasi 

ITIL ® V3 

Framework pada 

perancangan 

aplikasi service 

Menghasilkan 

rancangan 

antar muka 

aplikasi 

service desk 

management 

ITIL 

V3 

Observasi, 

wawancara, 

studi 

pustaka 
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desk management 

berorientasi user 

yang terbukti 

lebih baik 

dibandingkan 

dengan 

aplikasi yang 

ada pada saat 

ini dan dapat 

difungsikan 

sebagai titik 

kontrak 

tunggal antara 

pengguna dan 

penyedia 

layanan TI 

8 (Susanto, 

2012) 

Manajemen 

Insisden Dalam 

Pengelolaan 

Infrastruktur 

Teknologi 

Informasi (Studi 

Kasus UPT 

Laboratorium 

STMIK 

AMIKOM 

YOGYAKARTA) 

Rancangan 

dokumen 

tatalaksana 

untuk 

membantu 

divisi helpdesk 

dalam 

malakukan 

pendokumenta

sian dan 

mendukung 

layanan IT 

ITIL 

V3 

Observasi, 

wawancara, 

studi 

pustaka 

 


