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ABSTRAK

Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa bongkar muat petikemas di
daerah Surabaya adalah PT Terminal Petikemas Surabaya (TPS). Terminal
Operating System (TOS) merupakan sistem operasi yang dimiliki PT TPS untuk
mendukung proses bisnis perusahaan. Tidak adanya rencana strategi manajemen
layanan T1 yang dibuat oleh Departemen IT mengakibatkan kendala pada Layanan
TOS. Kendala yang didapat dalam satu bulan dapat mencapai 39 kasus dimana
penanganannya dari satu jam sampai 28 jam. Permasalahan tersebut mengakibatkan
keluhan dari pelanggan dan terjadi kehilangan pelanggan.

Solusi yang diberikan adalah perencanaan manajemen strategi layanan TI
dengan menggunakan metode strategy management for IT services berdasarkan
framework ITIL V3. Perencanaan tersebut memberikan layanan Tl yang sesuai
dengan kebutuhan pengguna dan mendukung tercapainya tujuan bisnis dari PT
TPS.

Penelitian ini menghasilkan dokumen Strategy Management For IT
Services yang berisi tujuan, arah, dan rencana departemen IT. Rencana terdiri atas
1) melakukan analisis investasi Tl, 2) penggunaan open source dan cloud
computing, 3) pencapaian target layanan, 4) penerapan framework pengelolaan
layanan, dan 5) penerapan budaya hemat energi. Rencana ini diturunkan menjadi
26 taktik, 4 prosedur, 5 instruksi kerja, dan 6 rekam kerja. Dokumen tersebut telah
diverifikasi dan divalidasi oleh Departemen IT PT TPS.

Kata Kunci : ITIL V3, Strategy Management, Layanan Teknologi Informasi
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pintu gerbang ke kawasan Indonesia bagian timur adalah sebutan untuk
PT Terminal Petikemas Surabaya (TPS). TPS memberikan segala jasa pelayanan
mengenai bongkar muat petikemas. TPS merupakan perusahaan yang dibawahi
oleh PELINDO Il dan Dubai Port World (DP World). Pengelolaan teknologi
informasi pada TPS dilakukan oleh Departemen Information Technology (IT).
Departemen IT memberikan pelayanan teknologi informasi (T1) kepada TPS untuk
mendukung proses bisnis. Pelayanan teknologi informasi tersebut berupa pelayanan
dari segi application maupun infrastructure.

Layanan Tl yang mendukung proses bisnis utama dari TPS adalah layanan
Terminal Operating System (TOS). Layanan TOS menangani proses perencanaan
pemuatan container dari kapal atau truk menuju lapangan dan dari lapangan menuju
kapal atau truk, penjadwalan container, penjadwalan lapangan, pemantauan
kegiatan petikemas, dan laporan terkait operasional terminal. Layanan TOS yang
berperan penting dalam proses bisnis TPS ini masih terdapat kendala dikarenakan
Departemen IT belum memiliki rencana strategi manajemen layanan Tl. Kendala
yang didapat dalam satu bulan dapat mencapai 39 kasus dimana penanganannya
dari satu jam sampai 28 jam. Kendala tersebut belum dapat terselesaikan dengan
baik sehingga berakibat pada terhambatnya proses bisnis utama TPS. Permasalahan
tersebut mengakibatkan keluhan dari pelanggan yang berpotensi pada kehilangan

pelanggan.



Berdasarkan upaya pemberian layanan Tl yang baik, Departemen IT
memerlukan rencana strategi manajemen layanan Tl dalam mengelola layanan TI.
Rencana strategi manajemen layanan TI tersebut berfungsi untuk memberikan
layanan Tl yang sesuai dengan kebutuhan pengguna dan dapat mendukung
tercapainya tujuan bisnis dari TPS. Departemen IT saat ini belum memiliki rencana
strategi manajemen layanan Tl dimana dapat membantu dalam memahami
kebutuhan pengguna, bagaimana menyampaikan layanan Tl kepada pengguna, dan
mendukung tujuan bisnis perusahaan.

Rencana strategi manajemen layanan TI tersebut adalah strategy
management for IT services. Strategy Management for IT Services ini
menggunakan acuan framework Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) V3. ITIL merupakan praktik terbaik dalam pengelolaan layanan TI. Hal ini
menyediakan kerangka kerja untuk tata kelola TI, dan berfokus pada pengukuran
dan peningkatan kualitas layanan T1 yang terus berlanjut, baik dari perspektif bisnis
maupun pelanggan. Fokus ini merupakan faktor utama keberhasilan ITIL di seluruh
dunia (Cartlidge, dkk., 2007).

Harapan dari penelitian ini yaitu dapat memberikan rencana strategi
manajemen layanan TI. Rencana strategi tersebut yaitu tujuan, arah, rencana, taktik

layanan TI, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dari penelitian ini yang diperoleh dari penjelasan latar
belakang di atas yaitu bagaimana merencanakan Strategy Management for IT
Services pada Departemen IT PT Terminal Petikemas Surabaya yang berpedoman

pada standar Service Strategy ITIL V3.



1.3 Batasan Masalah
Penetapan batasan masalah dari penelitian ini adalah.
1. Layanan yang akan dibahas dalam penelitian ini difokuskan pada layanan IT
untuk Terminal Operating System (TOS).

2. Tahap Strategy Execution dilakukan pembuatan prosedur.

1.4 Tujuan

Tujuan dari penelitian ini yaitu menghasilkan dokumen rencana strategy
management fot IT services yang berisi tujuan, arah, rencana, taktik layanan TI,
prosedur, instruksi kerja, dan rekam Kkerja guna tercapainya nilai layanan T1 yang

akan diterapkan pada Departemen IT PT Terminal Petikemas Surabaya.

1.5 Manfaat
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini yaitu:

1. Departemen IT dapat memastikan untuk memiliki seperangkat layanan yang
sesuai dalam portofolio layanannya, bahwa semua layanannya memiliki tujuan
yang jelas.

2. Mendukung Departemen IT dalam mengurangi pengeluaran karena layanan Tl
disesuaikan dengan pencapaian tujuan bisnis.

3. Membantu Departemen IT dalam memberikan keputusan mengenai permintaan

layanan TI.



1.6 Sistematika Penulisan

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

: PENDAHULUAN
Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, inti
permasalahan yang disebutkan dalam rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan, dan manfaat dari penelitian.
: LANDASAN TEORI
Bab ini membahas mengenai teori yang berhubungan dengan topik
penelitian antara lain Manajemen Layanan Teknologi Informasi,
ITIL, Service Strategy, Strategy Management for IT Services,
Analisis SWOT, 4P’s of Strategy, dan Terminal Operating System.
: METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini membahas tentang proses atau tahap-tahap yang akan
dilaksanakan untuk menyelesaikan Tugas Akhir yaitu dari tahap
awal, tahap pengembangan, kemudian, tahap akhir.
: HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas tentang hasil yang diperoleh dari proses dan
analisis yang telah dilakukan dalam metodologi penelitian untuk
menghasilkan dokumen rencana Strategy Management For IT
Services yang sesuai dengan Departemen Information Technology.
: PENUTUP
Bab ini menjelaskan uraian dari kesimpulan hasil analisis dan
pembahasan yang telah dilakukan, beserta saran yang dapat

digunakan untuk perbaikan yang dilakukan di masa mendatang.



BAB Il

LANDASAN TEORI

Pada Bab Il berisi konsep-konsep atau materi-materi yang berhubungan

dengan penelitian Tugas Akhir. Berikut pembahasan dari Bab II.

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan dalam melakukan

penelitian sehingga kajian teori dalam penelitian ini dapat diperkaya. Berikut

merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal terkait dengan penelitian

yang dijelaskan pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Management For IT
Services Pada PPTI

Nam_a_ Judul Penelitian Hasil Penelitian

Peneliti
(Hodianto, | Perencanaan Perencanaan Strategy Management for IT
2016) Strategy Services menghasilkan dokumen

manajemen strategi yang berisi profil PPTI,
visi misi PPTI, analisis SWOT, kebutuhan

Stikom Surabaya | layanan STI, strategi layanan, taktik
Menggunakan ITIL | layanan TI, dan kebijakan layanan
Versi 3. TI(Internet, Pengelolaan SDM, Permintaan

Layanan, Pengelolaan Layanan,

Penanganan Kebutuhan).

Perbedaan: penelitian yang dilakukan di implementasikan pada bidang akademik
dengan menggunakan tahap strategy assessment dan strategy generation,
sedangkan penulis menerapkan di bidang jasa petikemas dengan menggunakan
tahap strategy assessment, strategy generation, dan strategy execution

(Surendro | Rancangan Strategi | Melakukan pendekatan manajemen layanan
dan Layanan Teknologi | (ITIL) dan arsitektur layanan (SOA).
Aradea, Informasi Untuk | Menghasilkan rancangan strategis layanan
2011) Institusi  Perguruan | Tl, dokumen kebijkan, dan SOP.

Tinggi.
Perbedaan: penelitian yang dilakukan diterapkan pada bidang akademik

menggunakan dua pendekatan yaitu pendekatan manajemen layanan dan
pendekatan arsitektur layanan sedangkan penulis menerapkan di bidang jasa
petikemas dengan menggunakan lifecycle service strategy dengan sub proses
Strategy management for IT Services




Tabel 2.1 (Lanjutan)

Nam_a' Judul Penelitian Hasil Penelitian
Peneliti
(Aradea, Model Strategi | Menentukan strategi dan solusi T1 dengan
2010) Layanan Teknologi | pendekatan modul service strategy dan
Informasi. service design. Menghasilkan rancangan

strategi untuk fungsi layanan TI organisasi
berupa rekomendasi layanan TI dan
pedoman pengelolaannya.

Perbedaan: penelitian ini melakukan pengkajian model kerangka kerja layanan
TI dengan tujuan untuk peningkatan performa TI sebagai fungsi strategi dan
layanan. Kerangka kerja yang digunakan untuk model ini dengan menggunakan
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) wversi 3, dengan
pendekatan modul service strategy dan service design sedangkan penulis
menggunkan service strategy dengan sub proses Strategy management for IT
Services

2.2 Manajemen Layanan Teknologi Informasi

Service Management atau manajemen layanan adalah seperangkat
kemampuan organisasi khusus untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam
bentuk layanan. Kemampuan organisasi khusus ini mencakup semua proses,
metode, fungsi, peran dan aktivitas yang digunakan oleh penyedia jasa untuk
memungkinkan mereka memberikan layanan kepada pelanggan mereka.
Manajemen layanan berkaitan dengan lebih dari memberikan layanan. Setiap
komponen layanan, proses atau infrastruktur memiliki siklus hidup, dan layanan
manajemen mempertimbangkan keseluruhan siklus hidup dari strategi melalui
design dan transition menuju operation dan continual improvement (Cartlidge, dkk,
2007).

Manajemen Layanan Teknologi Informasi (MLTI), adalah seperangkat
layanan yang didefinisikan dengan baik yang berfokus pada pengelolaan
infrastruktur T1, komponen, aplikasi bisnis dan proses terkait. Manajemen layanan

Tl mengacu pada jumlah proses dan praktik yang dibutuhkan untuk mengelola dan



mendukung layanan teknologi informasi. Praktik MLTI dimaksudkan untuk

mendukung, dengan cara yang independen dari vendor, spektrum penuh layanan Tl

dari jaringan ke aplikasi hingga layanan bisnis yang lengkap (Keel, dkk, 2015).

Secara umum, MLTI mencakup hal berikut.

1. Metode, alat dan proses dimana departemen TI mendukung dan
memungkinkan ekosistem mereka memberikan layanan bisnis.

2. Kerangka dimana efektivitas dan nilai layanan TI diukur

3. Dukung domain teknik dan operasi

4. Kemampuan untuk menerapkan fase pra produksi dan produksi / lingkungan

2.3 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL adalah kerangka praktik terbaik proses Tl yang mendukung
implementasi dan pengiriman MLTI. ITIL terdiri atas serangkaian 5 buku inti yang
berfokus pada bidang Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service
Operation dan Continual Service Improvement (Keel dan Hodges, 2015). Proses

siklus hidup pada ITIL dijelaskan pada Gambar 2.1.

Continual

// Service Improvement \

7 %

Continual
Service Improvement

Continual
Service Improvement

N\

Gambar 2.1 Proses Siklus ITIL (Bon, dkk, 2007)



ITIL Mendukung MLTI dengan cara berikut.

1. Service Strategy - adalah tahap perencanaan di mana berusaha mendapatkan
sarana penyampaian layanan yang efektif. Pada tahap ini secara strategis
bagaimana dapat memanfaatkan kemampuan teknologi dan proses bisnis dan
memberikan panduan tentang bagaimana merancang dan mengembangkan
kemampuan manajemen layanan secara efektif sebagai aset strategis.

2. Service Design - merencanakan dan membangun arsitektur layanan generasi
mendatang di infrastruktur on-premise, cloud dan hybrid. Di sini memerlukan
perancangan layanan hemat biaya dengan mempertimbangkan teknologi
infrastruktur, aplikasi dan manajemen layanan yang akan digunakan untuk
mengelola layanan.

3. Service Transition - Proses MLTI yang fokus pada alur kerja dan cara efektif
untuk memindahkan layanan ke dalam operasi.

4. Service Operation - Pengelolaan layanan secara efektif pada basis hari ke hari.
Service operation menjamin ketersediaan dan kinerja layanan bisnis dan
infrastruktur. Service operation menggunakan pemantauan dan otomasi untuk
meningkatkan keandalan layanan dan memastikan hal ini memiliki kapasitas
dan ketahanan yang memadai dalam layanan untuk mempertahankan operasi
layanan.

5. Continual Service Improvement — Secara terus-menerus meningkatkan layanan
dan solusi melalui visibilitas dan integrasi alat dan proses yang lebih baik. CSI
mengumpulkan metrik dan mengukur KPI untuk memahami tingkat
kematangan layanan dan memastikan bahwa hal ini menyediakan layanan

berkualitas yang diharapkan kepada pelanggan kami. CSI fokus pada siklus



hidup layanan penuh dan memahami di mana CSI dapat memberikan perbaikan

dalam pengoperasian layanan.

2.4  Service Strategy
Pada tingkat yang paling sederhana, strategi adalah rencana yang
menguraikan bagaimana sebuah organisasi akan memenuhi seperangkat tujuan
yang dirancang. Strategi adalah serangkaian kegiatan perencanaan yang kompleks
dimana organisasi berusaha berpindah dari satu situasi ke situasi lain dalam
menanggapi sejumlah variabel internal dan eksternal (Cartlidge, dkk, 2007).
Strategi layanan secara khusus mendefinisikan bagaimana penyedia
layanan akan menggunakan layanan untuk mencapai hasil bisnis pelanggannya,
sehingga memungkinkan penyedia layanan (baik internal maupun eksternal) untuk
memenuhi tujuannya. Strategi Layanan ITIL menguraikan konsep yang diperlukan
untuk menentukan strategi layanan yang sukses, namun secara khusus berfokus
pada penentuan strategi layanan TI (Cannon, 2011). Proses dan kegiatan Service
Strategy adalah sebagai berikut.
1. Strategy management for IT services
2. Service portfolio management
3. Financial management for IT services
4. Demand management

5. Business relationship management.
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2.5 Strategy Management for IT Services

Strategi manajemen untuk layanan Tl adalah proses menentukan dan
mempertahankan perspektif, posisi, rencana dan pola organisasi berkaitan dengan
layanan dan pengelolaan layanan tersebut. Tujuan dari strategi layanan adalah
untuk mengartikulasikan bagaimana penyedia layanan akan memungkinkan sebuah
organisasi mencapai hasil bisnisnya. Hal ini menetapkan kriteria dan mekanisme
untuk menentukan layanan mana yang paling sesuai untuk memenuhi hasil bisnis
dan cara yang paling efektif dan efisien untuk mengelola layanan ini. Strategi
manajemen untuk layanan TI adalah proses yang memastikan bahwa strategi
didefinisikan, dipelihara dan mencapai tujuannya (Cannon, 2011). Proses dari

Strategy Management for IT Services digambarkan pada Gambar 2.2. Tujuan

pengelolaan strategi untuk layanan T1 sebagai berikut.

1. Menganalisis lingkungan internal dan eksternal di mana penyedia layanan ada,
untuk mengidentifikasi peluang yang akan menguntungkan organisasi.

2. Mengidentifikasi kendala yang mungkin menghalangi pencapaian hasil bisnis,
penyampaian layanan atau pengelolaan layanan; dan menentukan bagaimana
hambatan tersebut dapat dihapus atau efeknya berkurang.

3. Setujui perspektif penyedia layanan dan tinjau ulang secara berkala untuk
memastikan relevansi yang berkelanjutan. Hal ini akan menghasilkan
pernyataan visi dan misi penyedia layanan yang jelas.

4. Menetapkan posisi penyedia layanan relatif terhadap pelanggan dan penyedia
layanan lainnya. Ini termasuk menentukan layanan mana yang akan
disampaikan ke ruang pasar mana, dan bagaimana mempertahankan

keunggulan kompetitif.
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5. Menghasilkan dan memelihara dokumen perencanaan strategi dan memastikan
bahwa semua pemangku kepentingan terkait telah memperbarui salinan
dokumen yang sesuai. Ini akan mencakup strategi TI, strategi manajemen
pelayanan dan rencana strategi untuk setiap layanan jika sesuai.

6. Pastikan bahwa rencana strategis telah diterjemahkan ke dalam rencana taktis

dan operasional untuk setiap unit organisasi yang diharapkan dapat memberikan

strateg l.
Proses Strategy Management for IT Services
Analvse internal Analyse
Jactors external factors

w

§ A4 Y

g Define market Identifv strategic

2 spaces industy factorst
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Objectivest
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Gambar 2.2 Proses Strategy Management for IT Services (Cannon, 2011)
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2.5.1 Strategy Assessment
Tujuan dari strategy assessment adalah menentukan situasi saat ini dari

penyedia layanan dan perubahan apa yang mungkin akan berdampak di masa yang
akan datang. Strategy assessment juga menyoroti kendala yang akan membatasi
atau mencegah penyedia layanan agar tidak dapat mencapai tujuannya saat ini, atau
untuk menyesuaikan diri terhadap perubahan. Strategy assessment menganalisis
lingkungan internal (organisasi penyedia layanan sendiri) dan lingkungan eksternal
(dunia yang berinteraksi dengan organisasi penyedia layanan), dan kemudian
sampai pada serangkaian tujuan yang akan digunakan untuk menentukan strategi
sebenarnya (Keel dan Hodges, 2015).
1. Analisis lingkungan internal

Dalam melakukan penyusunan strategi layanan, titik awal yang harus
dilakukan adalah mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan penyedia layanan
dengan analisis lingkungan internal. Analisis lingkungan internal membantu
menentukan strategi dengan mengidentifikasi kekuatan mana yang dapat
dimanfaatkan dan kelemahan mana yang perlu diperkuat (Cannon, 2011). Kategori
dalam menganalisis kekuatan dan kelemahan meliputi layanan yang ada, analisis
keuangan, sumber daya manusia, operasional, hubungan dengan unit bisnis.
2. Analisis lingkungan eksternal

Analisis lingkungan eksternal berfokus pada peluang dan ancaman serta
bagaimana perusahaan berkembang di masa depan. Analisis lingkungan eksternal
bertujuan mengidentifikasi peluang mana yang akan dimanfaatkan dan ancaman

apa yang harus ditahan. Dalam melakukan analisis eksternal meliputi analisis
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industri dan pasar, pelanggan, pemasok, mitra, pesaing, peraturan, politik, sosio
ekonomi, teknologi (Cannon, 2011).
3. Menentukan ruang pasar

Ruang pasar adalah peluang yang dapat dimanfaatkan oleh penyedia
layanan Tl untuk memenuhi kebutuhan bisnis. Ruang pasar mengidentifikasi
layanan TI yang akan ditawarkan oleh penyedia layanan Tl dalam hal ini adalah
Departemen IT (Keel dan Hodges, 2015). Identifikasi kebutuhan pelanggan yang
belum terlayani dan kurang terlayani digunakan untuk mendefinisikan ruang pasar
dimana diterapkan berdasarkan faktor kekuatan dan peluang yang ada. Dalam
proses ini hal pertama yang dilakukan adalah identifikasi ruang pasar yang paling
baik dilayani oleh aset layanan yang ada (Cannon, 2011).
4. ldentifikasi faktor strategi industri

Faktor penting yang dapat menentukan keberhasilan atau kegagalan dalam
service strategy adalah faktor strategi industri. Faktor tersebut dipengaruhi
kebutuhan pengguna, tren bisnis, persaingan, hukum, pemasok, standar, praktik
terbaik industri, dan teknologi. Faktor strategi industri didefinisikan ke dalam
critical success factors (CSF) dimana CSF ini memerlukan masukan dari beberepa
aset layanan (Cannon, 2011).
5. Penetapan Tujuan

Keluaran dari proses strategy assessment adalah penetapan tujuan dari
penyedia layanan yaitu Departemen IT. Penetapan tujuan ini adalah hasil yang
diharapkan oleh penyedia layanan untuk dicapai dengan mengejar strategi. Dalam

penetapan tujuan yang jelas harus meliputi pengambilan keputusan yang konsisten
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dan meminimalkan konflik di kemudian hari (Cannon, 2011). Pedoman dalam

mendefinisikan tujuan sebagai berikut.

1. Specific. Tujuan harus secara jelas menyatakan strategi yang akan dicapai.

2. Measurable. Manajer harus dapat mengukur apakah tujuan telah dipenuhi

3. Achievable. Harus memungkinkan dalam memenubhi tujuan.

4. Relevant. Tujuan memiliki konsisten dengan budaya, struktur, dan arah
perusahaan yaitu PT Terminal Petikemas Surabaya.

5. Time-bound. Waktu atau jangka waktu harus terkandung dengan jelas dalam

pernyataan Visi.

2.5.2 Strategy Generation

Penyedia layanan telah menentukan tujuan strategi dari proses strategy
assessment kemudian penyedia layanan menghasilkan strategi aktual dari “4P’.
1. Menentukan perspektif

Perspektif penyedia layanan mendefinisikan keseluruhan arah, nilai,
kepercayaan dan tujuan. Bentuk pernyataan perspektif yang paling umum adalah
pernyataan visi dan misi (Cartlidge, dkk, 2007).

Pernyataan visi tersebut mengartikulasikan apa yang diharapkan oleh
penyedia layanan. Pernyataan visi melihat keadaan yang diinginkan yang akan
dicapai pada suatu waktu di masa depan. Pernyataan misi mengartikulasikan tujuan
dan nilai dasar organisasi dan operasinya. Pernyataan misi lebih banyak tentang
bagaimana organisasi akan mewujudkan visinya. Perspektif yang jelas
memungkinkan penyedia layanan dan pelanggannya memahami arah dan nilainya

(Cannon, 2011).
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2. Membentuk suatu posisi

Posisi strategis menentukan bagaimana penyedia layanan akan dibedakan
dari penyedia layanan lain di industri ini. Positioning didasarkan pada keluaran dari
strategy assessment, terutama analisis ruang pasar dan faktor industri strategis
(Bon, dkk, 2007).

Posisi penyedia layanan sering diungkapkan melalui kebijakan tentang
layanan apa yang akan diberikan, sampai tingkat mana dan dimana pelanggan.
Kebijakan ini juga akan menentukan standar atau kriteria yang digunakan.
Kebijakan yang didefinisikan selama tahap proses ini akan digunakan sebagai
masukan ke tahap siklus hidup layanan lainnya (Cannon, 2011). Terdapat empat
jenis posisi bagi penyedia layanan sebagai berikut.

a. Variety-based positioning. Pemaosisian berbasis-variasi berfokus pada
memberikan katalog layanan yang sempit ke berbagai pelanggan dan jenis
pelanggan.

b. Needs-based positioning. Berfokus pada satu pelanggan atau jenis pelanggan
dan menyediakan berbagai layanan untuk memenuhi sejumlah besar kebutuhan
pelanggan.

c. Access-based positioning. Berkaitan dengan cara pelanggan mengajukan atau
menerima layanan. Posisi ini mengacu pada penyediaan layanan, berbagai
layanan, dan kepada banyak pengguna yang memiliki kesamaan seperti lokasi,
skala, atau struktur.

d. Demand-based positioning. Jenis pemosisian ini berisi fitur-fitur baik dari
Variety-based positioning dan Needs-based positioning karena menawarkan

berbagai layanan kepada pengguna yang jumlahnya tidak terbatas.
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3. Menentukan rencana (plan)

Rencana strategis mengidentifikasi bagaimana organisasi akan mencapai
tujuan, visi dan posisinya. Rencananya adalah tindakan yang disengaja terhadap
sasaran strategis dan menggambarkan bagaimana organisasi akan berpindah dari
satu titik ke titik lain dalam skenario tertentu. Meskipun rencana strategis bisa
berupa dokumen tunggal, lebih sering dapat terdiri atas beberapa rencana - terutama
bila penyedia layanan mengejar lebih dari satu posisi atau lebih dari satu pasar
(Cannon, 2011). Rencana biasanya berfokus pada anggaran keuangan, portofolio
layanan, pengembangan layanan baru, investasi dalam aset layanan dan rencana
perbaikan.

4. Mengadopsi pola tindakan (pattern)

Pola tindakan adalah cara untuk menghadapi sifat dinamis organisasi.
Seiring organisasi dan lingkungannya berubah, maka strategi perlu disesuaikan dan
diperkuat. Strategi perlu memperhitungkan hal ini dan berevolusi seiring dengan
organisasi dan lingkungannya (Cartlidge, dkk, 2007). Identifikasi pola ini
menggunakan empat jenis pola yang terdapat dalam ITIL yaitu pola operasi (how-
to), pola batas (boundary), pola prioritas (priority), dan pola waktu (timing). Pola
operasi menjelaskan kegiatan yang dilakukan oleh Departemen IT. Pola batas
menjelaskan batasan yang harus ditaati Departemen IT. Pola prioritas menjelaskan
prioritas yang harus dipenuhi olen Departemen IT. Pola waktu menjelaskan
tindakan yang harus dilakukan oleh Departemen IT dalam jangka waktu tertentu
(Cannon, 2011). Dalam mempermudah dalam membantu identifikasi pola

dijelaskan pada Tabel 2.2.
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Tabel 2.2 Identifikasi Pola

Rencana Jenis Pola | Taktik Klasifikasi
How-to
Boundary
Priority
Timing

2.5.3 Strategy Execution

Semua proses manajemen pelayanan berperan dalam menjalankan strategi
karena semuanya bertujuan untuk mencapai visi, sasaran dan rencana yang
ditetapkan dalam manajemen strategi. Tahapan lain dari service lifecycle ada
kaitannya dengan pelaksanaan strategi. Strategy Execution bertujuan untuk
melakukan eksekusi strategi yang diterapkan di dalam organisasi/perusahaan untuk
menggantikan portofolio yang sebelumnya sudah dibuat. Strategy execution
memiliki empat tahapan yaitu other service management processes, align assets
with customer outcomes, optimize critical success factors, dan prioritize
investments (Cannon, 2011).
1. Other Service Management Processes

Proses service management memungkinkan penyedia layanan untuk
mencapai keselarasan antara layanan dan hasil yang diinginkan secara
berkelanjutan. Tanpa proses service management, yang dapat dilakukan oleh
penyedia layanan adalah bereaksi dengan cepat kepada pelanggan, namun
seringkali tidak dapat menindaklanjuti untuk memberikan layanan berkualitas
tinggi dari waktu ke waktu (Cannon, 2011). Other service management processes
berkontribusi dalam strategy execution melalui tiga cara sebagai berikut.
a. Menyediakan sistem manajemen untuk penyedia layanan dalam melakukan

pengelolaan layanan.
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b. Other service management processes menentukan layanan untuk memenuhi
peluang yang telah ditentukan oleh strategi.

c. Service management mendefinisikan rencana kegiatan dalam mengelola
layanan. Service management juga melakukan pengelolaan dalam kegiatan,
alat, dan orang yang mendukung layanan.

2. Align assets with customer outcomes

Penyedia layanan perlu memastikan aset layanan yang dimiliki
dikoordinasikan, dikontrol, dan disebarkan. Dengan diterapkannya hal tersebut
penyedia layanan dapat memberikan tingkat layanan yang sesuai pada tingkat yang
disepakati. Tahap pertama penyedia layanan harus mampu mendefinisikan layanan
yang disediakan dan siapa pelanggan yang menggunakan layanan tersebut. Dalam
service portofolio juga mengidentifikasi hal tersebut dan juga memiliki informasi
mengenai pemilik layanan dan yang terlibat dalam memberikan dan mendukung
layanan (Cartlidge, dkk, 2007).

Tahap kedua penyedia layanan harus dapat memutuskan bagaimana
layanan ini akan disampaikan. Penyampaian layanan ini berdasarkan arsitektur dan
model layanan dimana dilakukan oleh capacity management, availability
management, service level management, dan service asset and configuration
management. Tujuannya adalah untuk meningkatkan penggunaan produktif aset
dan mengoptimalkan biaya (Cannon, 2011).

3. Optimize critical success factors

Faktor-faktor penentu keberhasilan (critical success factors) adalah tiap
aspek dari organisasi yang memungkinkannya untuk mencapai atau mematuhi

faktor-faktor industri strategis. Faktor-faktor keberhasilan yang penting dapat
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berupa keterampilan khusus, peralatan, keadaan, keuangan, dukungan eksekutif
atau penyelesaian kegiatan/proyek lain. Faktor penentu keberhasilan perlu
dioptimalkan untuk menghadapi perubahan pada lingkungan eksternal dan internal.
Pada tahap ini dilakukan perbandingan antara organisasi, layanan, proses,
kemampuan dan peralatan dengan faktor industri strategis dan segala kekurangan
yang teridentifikasi (Cannon, 2011).
4. Prioritize investments

Dalam tahap ini dipastikan terlebih dahulu bahwa setiap layanan baru yang
diusulkan atau terdapat perubahan strategis ke layanan yang ada dilakukan analisis
untuk menentukan tingkat investasi yang diperlukan dan laba yang akan diperoleh.
Proses tersebut terdapat di service portofolio management. Service portofolio
management memastikan layanan yang disediakan tidak hanya dilihat dari biaya
yang dikeluarkan namun juga dilihat dari segi dampaknya. Analisis investasi telah
selesai dilakukan maka eksekutif perusahaan melakukan persetujuan berdasarkan

pendanaan pada semua layanan T1 (Cannon, 2011)

2.6 Analisis SWOT

Dalam proses perumusan strategi yang tepat dan jitu, maka dilakukan
pengintegrasian analisis internal dan eksternal perusahaan. Analisis internal
perusahaan untuk mengidentifikasi keunggulan dan kelemahan perusahaan serta
analisis eksternal perusahaan untuk mengidentifikasi peluang dan ancaman
eksternal. Dengan pengintegrasian kedua analisis tersebut maka diperoleh analisis
SWOT (Assauri, 2013). Hasil dari Analisis SWOT sebagai berikut.
1. Pengidentifikasian keunggulan sumber-sumber daya perusahaan, kapabilitas

bersaing, dan kompetensi perusahaan.
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2. Pengidentifikasian kelemahan sumber daya perusahaan dan kelemahan dalam
menghadapi persaingan.

3. Pengidentifikasian peluang pasar perusahaan.

4. Pengidentifikasian ancaman terhadap keuntungan perusahaan pada masa
depan.

Tahap Startegy Assessment terdapat proses dalam menentukan analisis
lingkungan internal dan eksternal. Metode analisis SWOT adalah salah satu cara
dalam melakukan analisis internal dan eksternal. Dalam melakukan tahap Strategy
Assessment maka diperlukan analisis SWOT untuk memudahkan dalam
menganalisis internal dan eksternal.

Matriks Strategi Dasar digunakan dalam perumusan strategi. Terdapat dua
variabel pada Matriks Strategi Dasar yaitu maksud utama dari strategi dasar dan
pilihan dari dasar penekanan internal dan eksternal. Matriks Strategi Dasar

dijelaskan pada Gambar 2.3.

| BERBAGAI PELUANG

3. Mendukung 1. Mendukung
strategi turnaround strategi agresif

KEKUATAN
INTERNAL

KELEMAHAN
INTERNAL

4. Mendukung 2. Mendukung
strategi defensif strategi diversivikasi

| BERBAGAI ANCAMAN |

Gambar 2.3 Matriks Strategi Dasar
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Strategi yang tepat dan jitu dapat dipilih dengan mengetahui posisi
kuadran perusahaan.

1. Kuadran 1: Pada posisi ini, perusahaan dapat memanfaatkan peluang yang ada
karena memiliki strength dan opportunity. Mendukung kebijakan pertumbuhan
yang agresif adalah strategi yang harus diterapkan.

2. Kuadran 2: Perusahaan menghadapi berbagai ancaman namun masih memiliki
kekuatan internal. Strategi yang harus diterapkan yaitu menggunakan kekuatan
untuk memanfaatkan peluang jangka panjang.

3. Kuadran 3: Perusahaan mengalami kelemahan internal namun terdapat peluang
yang besar. Fokus strateginya adalah meminimalkan masalah internal sehingga
dapat mengambil peluang pasar yang lebih baik.

4. Kuadran 4: Pada kuadran ini perusahaan menghadapi berbagai ancaman dan
kelemahan internal.

Faktor-faktor yang merupakan kekuatan, kelemahan, peluang dan
ancaman perusahaan akan dihitung menggunakan EFAS (External Factors
Analysis Summary) dan IFAS (Internal Factors Analysis Summary). Berdasarkan
perhitungan EFAS dan IFAS diperlukan 5-10 faktor kekuatan, kelemahan, peluang
dan ancaman. Faktor peluang dan ancaman menggunakan perhitungan EFAS
sedangkan faktor kekuatan dan kelemahan menggunakan perhitungan IFAS
(Rangkuti, 2013). Berikut langkah-langkah dalam perhitungan EFAS dan IFAS
dan penjelasannya pada Tabel 2.3.

Tabel 2.3 EFAS/IFAS
FAKTOR EKSTERNAL/INTERNAL | BOBOT | RATING | SCORE

TOTAL
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. Faktor internal/eksternal disusun pada kolom 1.

. Pada kolom 2 beri bobot masing-masing faktor dengan nilai 1,0 (sangat
penting) sampai 0,0 (tidak penting). Pastikan jika dijumlahkan bobot kekuatan
dan kelemahan (internal) atau peluang dan ancaman (eksternal) adalah 1.

Beri nilai rating pada kolom 3 untuk masing-masing faktor dengan skala 4
(outstanding) sampai 1 (poor). Untuk faktor kekuatan dan peluang jika
semakin tinggi nilainya maka kinerja dari faktor tersebut semakin baik
dibandingkan pesaing utama. Untuk faktor kelemahan dan ancaman jika
semakin rendah nilainya maka semakin banyak kelemahannya dibandingkan
pesaing utama.

Hitung nilai score dengan melakukan perkalian bobot dan rating pada setiap
faktor dan berikan nilainya pada kolom 4.

. Jumlahkan skor pembobotan pada kolom 4 untuk memperoleh total skor
pembobotan.

. Total nilai score untuk faktor internal jika nilai mendekati 1 maka semakin
banyak kelemahan internal dibandingkan kekuatannya dan jika nilai mendekati
4 maka semakin banyak kekuatan dibandingkan kelemahannya.

. Total nilai score untuk faktor eksternal jika nilai mendekati 1 maka semakin
banyak ancaman dibandingkan peluangnya dan jika nilai mendekati 4 maka
semakin banyak peluang dibandingkan ancamannya.

. Tentukan posisi kuadran dengan rumus IFAS dan EFAS vyaitu total score
kekuatan dikurangi total score kelemahan dan total score peluang dikurangi

total score ancaman.
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9. Faktor-faktor eksternal dan internal dimasukkan ke dalam sel yang sesuai
dengan Matriks SWOT. Berdasarkan posisi kuadran tersebut dapat membuat
berbagai kemungkinan alternatif strategi yaitu SO, ST, WO, WT. Matriks
SWOT akan dijelaskan pada Tabel 2.4 (Rangkuti, 2013).

Tabel 2.4 Matriks SWOT

EFAS / IFAS STRENGTHS (S) WEAKNESS (W)
OPPORTUNITIES (O) STRATEGI SO STRATEGI WO
THREATS (T) STRATEGI ST STRATEGIWT

1. Strategi SO
Strategi dibuat berdasarkan jalan pikiran perusahaan, yaitu dengan
menggunakan seluruh kekuatan untuk memanfaatkan peluang.

2. Strategi ST
Strategi untuk menggunakan kekuatan yang dimiliki perusahaan dengan
cara menghindari ancaman.

3. Strategi WO
Strategi diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan cara
mengatasi kelemahan-kelemahan yang dimiliki.

4. Strategi WT
Strategi ini berdasarkan pada kegiatan yang defensif dan ditujukan untuk

meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari ancaman.

2.7 4 P’s Of Strategy

Poros dari siklus layanan IT adalah strategi layanan. Pada tahun 1994,
Mintzberg memperkenalkan strategi 4P. Pada tahap strategy generation terdapat
proses dalam menentukan perspektif, rencana, posisi, dan pola. Metode strategi 4P

yang dikenalkan oleh Mintzberg terdiri atas perspective, position, plan, dan pattern
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(Bon, dkk, 2007) digunakan pada tahap strategy generation untuk memudahkan

dalam penyelesaiannya. Strategi 4p akan dijelaskan pada Gambar 2.4.

Perspective

Position

Gambar 2.4 Strategi 4P (Bon, dkk, 2007)

1. Perspective

Strategi adalah perspektif karena mampu menyediakan visi dan fokus dari
perusahaan. Perspektif strategis membantu penyedia layanan dalam menentukan
arah untuk mencapai tujuan (Bon, dkk, 2007). Perspektif dapat mendefinisikan apa
bisnis organisasi, bagaimana berinteraksi dengan pelanggan, dan bagaimana
layanan akan disediakan (Cannon, 2011). Perspektif mengingatkan perusahaan
tentang keyakinan, nilai, dan tujuan organisasi.
2. Position

Strategi adalah posisi karena dapat memberikan keputusan untuk
memastikan layanan ditawarkan pada pasar tertentu (Bon, dkk, 2007). Posisi dapat
didasarkan pada nilai atau biaya rendah, layanan khusus atau menyediakan
berbagai layanan yang inklusif, pengetahuan tentang lingkungan pelanggan atau
variabel industri (Cannon, 2011). Penentuan posisi terdapat empat jenis yaitu
variety-based positioning, needs-based positioning, access-based positioning,

demand-based positioning.
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3. Plan

Strategi adalah rencana karena menentukan cara organisasi menangani
pengembangan. Strategi sebagai rencana berfokus pada rencana tindakan organisasi
di pasar yang kompetitif (Bon, dkk, 2007). Rencana menggambarkan kegiatan yang
perlu dilakukan oleh penyedia layanan untuk dapat mencapai perspektif dan posisi
(Cannon, 2011).

4. Pattern

Strategi adalah pola karena menjabarkan kegiatan dalam jangka waktu
yang ditentukan. Strategi sebagai pola mewakili prosedur organisasi dan dibuat
untuk menuju pada keberhasilan berulang (Bon, dkk, 2007). Pola menjelaskan
tindakan berulang yang harus dilakukan oleh penyedia layanan agar tujuan
strategisnya dapat terpenuhi (Cannon, 2011).

2.8 Terminal Operating System (TOS)

Proses bisnis utama PT Terminal Petikemas Surabaya adalah bongkar
muat petikemas. Layanan teknologi informasi yang mendukung proses bisnis
utama tersebut adalah layanan Terminal Operating System. Layanan Terminal
Operating System atau sering disebut TOS dikelola oleh Departemen Information
Technology (IT). Layanan Terminal Operating System membantu dalam proses
layanan yard planning and monitoring application, layanan container load and
relocation planning application, layanan discharging and loading process
monitoring application, layanan reporting application, dan layanan vessel editor
application.

Pendapatan utama TPS adalah dari proses bisnis utamanya yaitu layanan

bongkar muat petikemas dimana didukung oleh layanan TOS. Jika layanan TOS
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mengalami kendala maka proses bisnis utama TPS akan terhambat sehingga
berakibat pada pendapatan utama TPS. Terjadinya kendala pada layanan TOS
berakibat penjadwalan container, lapangan, dan segala kegiatan operasional
petikemas menjadi bermasalah sehingga keluhan berdatangan dari arah pelanggan
dan pengguna.

Layanan Terminal Operating System telah dijalankan di PT Terminal
Petikemas Surabaya sejak tahun 1999 dan dipasok oleh Realtimes Business
Solutions dari Sydney, Australia. Terminal Operating System terbagi menjadi dua
fungsi utama yaitu Layanan TOPX Advance dan layanan CBS. Layanan TOPX
digunakan untuk mengetahui posisi letak container, crane modelling, penjadwalan
crane, dan lain-lain. Layanan CBS digunakan untuk pencatatan keluar masuk
container, pencatatan portal container, eksport-import, dan lain-lain.

2.9 RACI Chart

RACI Chart merupakan matriks yang menggambarkan suatu peran dan
tanggung jawab tugas, berbagai pihak dalam menyelesaikan suatu pekerjaan. RACI
adalah singkatan dari Responsible, Accountable, Consulted dan Informed.
Responsible merupakan orang yang melakukan suatu kegiatan pekerjaan.
Accountable orang yang memiliki otoritas tertentu dan bertanggung jawab dalam
memutuskan suatu perkara. Consulted merupakan orang yang dapat dimintai
pendapat tentang suatu pekerjaan. Informed orang yang selalu mendapatkan

informasi tentang kemajuan suatu pekerjaan (Cannon, 2011).
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2.10 Standard Operating Procedure

Standard operating procedure atau SOP merupakan dokumen yang berisi
langkah-langkah secara rinci, tahap demi tahap dan secara sistematis yang harus
dilakukan dalam kegiatan secara rutin atau berulang dalam kegiatan sebuah
organisasi. SOP merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan kegiatan
operasional organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar (Sailendra, 2015).
Penggunaan dan pengembangan SOP merupakan bagian dari sistem manajemen
mutu yang sukses karena menyediakan informasi untuk melakukan pekerjaan
dengan benar dan memfasilitasi konsistensi dalam kualitas dan integritas suatu
produk atau hasil akhir. Prosedur ini dapat digunakan sebagai pedoman dalam
menjalankan pekerjaan rutin pengelolaan tingkat layanan IT karena dapat

memastikan sebuah proses dilaksanakan dengan baik dan benar (U.S.EPA, 2007).

2.11 Instruksi Kerja

Dokumen instruksi kerja merupakan dokumen yang mengatur secara rinci
dan jelas urutan suatu aktifitas yang hanya melibatkan satu fungsi saja sebagai
pendukung. Dokumen instruksi kerja merinci langkah demi langkah urutan sebuah
aktifitas yang bersifat spesifik atau bersifat teknis. Secara prinsip instruksi kerja
menguraikan bagaimana satu langkah dalam suatu prosedur dilakukan. Beberapa
penulisan prosedur sangat kompleks sehingga tidak terperinci uraian kerjanya, hal
ini memerlukan penjelasan yang lebih detail melalui instruksi kerja. Penjelasan
secara terperinci melalui instruksi kerja yang telah dibuat bertujuan untuk
menunjukkan hal apa saja yang dapat dilakukan oleh pelaksana. Instruksi kerja
membutuhkan detail rincian yang dapat dipahami dengan mudah oleh pelaksana

(Sailendra, 2015).
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2.12 Analisis PEST
PEST adalah singkatan dari political (politik), economy (ekonomi), social

(sosial) dan technological (teknologi). Analisis PEST adalah analisis atau alat
perencanaan strategis yang digunakan untuk mengevaluasi dampak dari faktor-
faktor politik, ekonomi, sosial dan teknologi terhadap suatu proyek. Pada dasarnya,
analisis PEST dapat membantu menentukan bagaimana faktor politik, ekonomi,
sosial dan teknologi akan memengaruhi kinerja dan aktivitas bisnis dalam jangka
panjang (Pearce dan Robinson, 2013).
1. Faktor Politik

Arah dan stabilitas faktor politik merupakan pertimbangan utama manajer
dalam merumuskan strategi perusahaan. Faktor politik menentukan parameter-
parameter hukum dan aturan di mana perusahaan harus beroperasi. Masalah utama
dalam faktor politik ini adalah stabilitas politik, pedoman pajak, ideologi negara,
peraturan perdagangan, peraturan keselamatan dan peraturan ketenagakerjaan
(Pearce dan Robinson, 2013).
2. Faktor Ekonomi

Faktor ekonomi berkaitan dengan sifat dan arah perekonomian di mana
suatu perusahaan beroperasi. Faktor yang mencakup yaitu suku bunga, inflasi,
pertumbuhan ekonomi, nilai tukar mata uang, tingkat pengangguran dan tahap
siklus bisnis pada negara yang bersangkutan. Perusahaan harus mempertimbangkan
tren ekonomi pada segmen yang memengaruhi industrinya (Pearce dan Robinson,

2013).
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3. Faktor Sosial

Faktor sosial yang memengaruhi suatu perusahaan meliputi kepercayaan,
nilai, sikap, opini, dan gaya hidup masyarakat dalam lingkungan eksternal
perusahaan, yang berkembang dari kondisi budaya, ekologi, demografi, agama,
pendidikan, dan etnis. Faktor sosial ini dapat memahami kebutuhan konsumen dan
apa yang membawanya untuk membeli suatu produk (Pearce dan Robinson, 2013).
4. Faktor Teknologi

Faktor ini menganalisis dan menilai bagaimana teknologi dapat berdampak
positif atau negatif terhadap pengenalan produk atau layanan ke pasar. Faktor-
faktor ini termasuk kemajuan teknologi, siklus hidup teknologi, peran Internet, dan
pengeluaran untuk penelitian teknologi oleh pemerintah. Adaptasi teknologi yang
kreatif dapat menciptakan kemungkinan akan produk atau akan perbaikan pada
produk yang sudah ada atau pada teknik manufakturing dan pemasaran (Pearce dan
Robinson, 2013).
2.13 Analisis Lima Kekuatan Porter

Konsep Analisis Lima Kekuatan (Five Forces) ini pertama kali dikemukakan

oleh Michael Porter dari Universitas Harvard pada tahun 1979. Analisis lima
kekuatan membantu memahami dimana letak kekuatan perusahaan dalam
menghadapi situasi persaingan di dunia bisnis. Analisis lima kekuatan ini juga dapat
memahami kekuatan posisi persaingan saat ini dan kekuatan posisi persaingan pada
bisnis yang sedang direncanakan. Analisis lima kekuatan porter terdiri dari
ancaman pendatang baru, daya tawar pemasok, daya tawar pembeli, produk

pengganti, dan tingkat persaingan dengan kompetitor (Pearce dan Robinson, 2013).
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Ancaman
Pendatang Bam
Pengganti

Gambar 2.5 Lima Kekuatan Porter (Pearce dan Robinson, 2013)

1. Ancaman pendatang baru

Pendatang baru dalam suatu industri akan membawa kapasitas baru,
keinginan untuk merebut pangsa pasar dan sumber daya. Tingkat keseriusan dari
ancaman pendatang baru bergantung pada hambatan yang ada dan reaksi pesaing
saat ini yang dapat diantisipasi oleh pendatang baru. Semakin tinggi hambatan
masuk bagi pendatang baru maka posisi perusahaan akan semakin diuntungkan
(Pearce dan Robinson, 2013).
2. Pemasok

Daya tawar pemasok yang kuat memungkinkan pemasok untuk menjual
bahan baku pada harga yang tinggi ataupun menjual bahan baku yang berkualitas
rendah kepada pembelinya. Pemasok dapat menggunakan kekuatan tawar
menawarnya terhadap partisipan dalam suatu industri dengan menaikkan harga atau
mengurangi kualitas barang atau jasa yang dibeli (Pearce dan Robinson, 2013).
3. Pembeli

Pembeli dapat memaksa harga turun, menuntut kualitas yang lebih tinggi
atau pelayanan lebih. Semakin tinggi daya tawar pembeli dalam menuntut harga

yang lebih rendah ataupun kualitas produk yang lebih tinggi, semakin rendah profit
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atau laba yang akan didapatkan oleh perusahaan produsen. Harga produk yang lebih
rendah berarti pendapatan bagi perusahaan juga semakin rendah (Pearce dan
Robinson, 2013).
4. Produk pengganti

Hambatan atau ancaman ini terjadi apabila pembeli/konsumen
mendapatkan produk pengganti yang lebih murah atau produk pengganti yang
memiliki kualitas lebih baik dengan biaya pengalihan yang rendah. Semakin sedikit
produk pengganti yang tersedia di pasaran akan semakin menguntungkan
perusahaan (Pearce dan Robinson, 2013).
5. Pesaing

Perusahaan harus bersaing secara agresif untuk mendapatkan pangsa pasar
yang besar. Persaingan semakin ketat akan terjadi apabila banyak pesaing yang
merebut pangsa pasar yang sama, loyalitas pelanggan yang rendah, produk dapat
dengan cepat digantikan dan banyak kompetitor yang memiliki kemampuan yang
sama dalam menghadapi persaingan. Kompetisi antarpesaing yang sudah ada
terjadi dalam bentuk perebutan posisi dengan menggunakan taktik seperti kompetisi

harga, produk, dan pemasaran secara besar (Pearce dan Robinson, 2013).
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METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini ada 3 tahap yang dilewati yaitu: Tahap awal, Tahap
pengembangan, dan Tahap akhir. Pada tahap awal dilakukan pengumpulan data
yang diperlukan untuk melaksanakan tahap pengembangan, pada tahap
pengembangan dilakukan pengolaan data yang telah didapat melalui metode-
metode yang sudah dijelaskan dan pada tahap akhir dijelaskan mengenai apa saja
yang dihasilkan dari proses pengelolaan data. Tahapan metode penelitian yang
digunakan dapat dilihat pada Gambar 3.1.

Tahap awal pada penelitian ini yaitu pelaksanaan wawancara, observasi
dan studi literatur. Kemudian dilanjutkan dengan tahap pengembangan yang
dibagi menjadi tiga yaitu pengembangan tahap strategy assessment,
pengembangan tahap strategy generation, dan pengembangan tahap strategy
execution. Setelah tahap pengembangan selesai dilaksanakan, dilanjutkan pada
tahap akhir yang berisi mengenai dokumen apa saja yang dihasilkan dari
penelitian ini. Hasil akhir dari penelitian ini yaitu berupa dokumen manajemen
strategi yang berisi mengenai tujuan, arah, rencana, taktik layanan TI, prosedur,

instruksi kerja, dan rekam kerja dari Departemen IT.
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Metodologi Penelitian

Wawancara Observasi Studi Literatur
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Dokumen Strategy
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Gambar 3.1 Metode Penelitian
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3.1 Tahap Awal

Pada tahap awal dilakukan pengumpulan data yang nantinya akan
mendukung pembuatan rumusan layanan yang nantinya akan dikembangkan
untuk perumusan lebih detil layanan-layanan yang dapat diberikan oleh penyedia
layanan kepada pengguna dan menjadi dokumen yang membantu penyedia

layanan mencapai tujuan bisnis.

3.1.1 Wawancara

Wawancara dilakukan untuk mengajukan pertanyaan yang telah
dirumuskan. Penentuan narasumber wawancara menggunakan RACI Chart
berdasarkan peran pada proses Strategy Management For IT Services ITIL. Contoh
RACI Chart yang akan dibuat dapat dilihat pada Tabel 3.1. Kolom aktifitas berisi
tamggung jawab strategy management for IT services process owner dan strategy
management for IT services process manager dari framework ITIL V3. Kolom
penanggung jawab berisi peran dari kolom aktifitas. Draft wawancara dibuat
terlebih dahulu sebelum melakukan wawancara dan dapat dilihat pada Lampiran 1.
Hasil wawancara berupa visi misi TPS, struktur organisasi Departemen IT, tugas
dan tanggung jawab Departemen IT, fungsi tiap layanan TI, dan proses bisnis
perusahaan.

Tabel 3.1 Contoh RACI Chart Penentuan Narasumber

Aktifitas IT IT App Asst IT Infr Asst
Manager | Manager Manager
Merencanakan dan mengelola
. . A R I,C
proses manajemen strategi

Sumber: (ITIL, 2011)



35

3.1.2 Observasi

Selain wawancara, juga dilakukan observasi untuk mendukung penelitian.
Observasi dilakukan untuk mengetahui bagaimana jalannya proses bisnis secara
nyata bukan hanya berdasarkan rancangannya. Observasi tidak hanya dilakukan
untuk mengetahui proses bisnis, namun juga mengetahui bagaimana kondisi saat
ini Departemen IT menyediakan layanan yang ditawarkan serta mengetahui
perbandingan antara proses Strategy Management For IT Services pada ITIL
dengan penerapan strategi layanan pada Departemen IT saat ini. Hasil dari
observasi adalah proses bisnis yang berjalan di Departemen IT dan perbandingan
proses Strategy Management. Contoh penyajian dalam mengetahui perbandingan
dapat dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Contoh Perbandingan Proses Strategy Management

Proses Strategy | Proses Manajemen
Management | Strategi Layanan TI Keterangan
For IT Services | pada Departemen IT
Strategy Tidak Ada Belum adanya penerapan terkait
Assessment analisis lingkungan, ruang pasar,
faktor strategi, dan penetapan tujuan

3.1.3 Studi Literatur

Studi literatur dilakukan setelah mengetahui permasalahan yang dihadapi
olen Departemen IT, studi literatur berfungsi untuk mendukung tahap
pengembangan hingga tahap akhir. Studi literatur dilakukan untuk mendapatkan
materi lebih mendalam mengenai hal yang berhubungan dengan topik, yaitu: 1.
Framework ITIL v3, 2. IT Service Management, 3. Service Strategy, 4. Strategy
Management for IT Services, 5. Analisis SWOT, 6. 4P Strategy. Hasil dari proses

ini yaitu berupa materi dan juga konsep untuk mengerjakan tugas akhir.
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3.2 Tahap Pengembangan

Strategy Management for IT Services adalah proses yang memastikan
bahwa strategi didefinisikan, dipelihara, dan mencapai tujuannya. Proses dalam
melakukan tahap ini mengacu pada ITIL V3 dimana terdiri atas tiga tahap yaitu

Strategy Assessment, Strategy Generation, dan Strategy Execution.

3.2.1 Strategy Assessment

Proses strategy assessment dilakukan untuk mendefinisikan kondisi
layanan Departemen IT saat ini, dan perubahan apa saja yang akan memiliki
dampak bagi Departemen IT kedepannya. Proses ini digunakan untuk menganalisis
lingkungan internal dan eksternal, identifikasi ruang pasar, identifikasi faktor
strategi industri, dan penetapan tujuan. Analisis lingkungan internal menggunakan
analisis SWOT dari segi kekuatan dan kelemahan. Analisis lingkungan eksternal
menggunakan analisis PEST, Porter’s 5 Forces, dan SWOT dari segi peluang dan
ancaman. ldentifikasi ruang pasar menggunakan Matriks IFAS dan EFAS.
Identifikasi faktor strategi industri menggunakan Matriks SWOT dan penetapan
tujuan menggunakan metode SMART.
1. Analisis Lingkungan Internal

Tahap ini melakukan identifikasi kekuatan dan kelemahan dari
Departemen IT berdasarkan analisis SWOT. Proses yang dilakukan pada tahap ini
yaitu melakukan wawancara dan observasi kepada pihak Departemen IT dan pihak
terkait untuk mengetahui kondisi lingkungan internal (kekuatan dan kelemahan).
Wawancara dan observasi tersebut meliputi kategori layanan yang ada, analisis
keuangan, sumber daya manusia, operasional, dan hubungan dengan Departemen

lain. Hasil observasi dan wawancara disusun kemudian dilakukan analisis SWOT
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untuk diidentifikasi kekuatan dan kelemahan dari Departemen IT. Contoh hasil
identifikasi kekuatan dan kelemahan dapat dilihat pada Tabel 3.3.

Hasil identifikasi dilakukan perhitungan skor dengan melakukan perkalian
antara bobot dan rating. Penilaian bobot berkisar antara 0.0 sampai 1.0. Penilaian rating
berkisar antara 1 samapai 4. Contoh penilaian skor dapat dilihat pada Tabel 3.4. Hasil
perhitungan skor dilakukan pemilihan lima skor tertinggi dari faktor kekuatan dan
kelemahan untuk menentukan faktor yang paling berpengaruh bagi Departemen IT.
Hasil dari tahap ini adalah faktor kekuatan dan kelemahan yang paling berpengaruh
bagi Departemen IT.

Tabel 3.3 Contoh Identifikasi Kekuatan dan Kelemahan

Faktor Internal | Kekuatan Kelemahan

Layanan Sistem teknologi informasi
telah terintegrasi

Operasional Service Desk team (7x24 | Operasional belum seluruhnya
Non-Stop) dilakukan otomasi

Tabel 3.4 Contoh Penilaian Faktor Internal

Faktor Kekuatan/Strength Bobot | Rating | Skor
Sistem teknologi informasi telah terintegrasi 0.6 41 2.4
Faktor Kelemahan/Weakness Bobot | Rating | Skor
Operasional belum seluruhnya dilakukan otomasi. 0.4 3| 1.2

2. Analisis Lingkungan Eksternal

Analisis lingkungan eksternal digunakan untuk melakukan identifikasi
peluang dan ancaman dari Departemen IT berdasarkan analisis SWOT. Proses yang
dilakukan pada tahap ini yaitu melakukan wawancara dan observasi. Wawancara
dan observasi dilakukan kepada pihak Departemen IT, pihak terkait, serta sumber
luar untuk mengetahui kondisi lingkungan eksternal (peluang dan ancaman).

Wawancara dan observasi dilakukan analisis dengan menggunakan metode PEST
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dan Porter’s 5 Forces. Metode tersebut meliputi kategori politik, sosio ekonomi,
teknologi, pemasok, pengguna, persaingan, dan pendatang baru.

Hasil observasi dan wawancara disusun kemudian dilakukan analisis
SWOT untuk diidentifikasi peluang dan ancaman dari Departemen IT. Contoh hasil
identifikasi peluang dan ancaman dapat dilihat pada Tabel 3.5. Hasil identifikasi
dilakukan perhitungan skor dengan melakukan perkalian antara bobot dan rating.
Penilaian bobot berkisar antara 0.0 sampai 1.0. Penilaian rating berkisar antara 1
samapai 4. Contoh perhitungan skor dapat dilihat pada Tabel 3.6. Hasil perhitungan
skor dilakukan pemilihan lima skor tertinggi dari faktor peluang dan ancaman untuk
menentukan faktor yang paling berpengaruh bagi Departemen IT. Hasil dari tahap ini

adalah faktor peluang dan ancaman yang paling berpengaruh bagi Departemen IT.

Tabel 3.5 Contoh Identifikasi Peluang dan Ancaman

Faktor Peluang Ancaman
Eksternal
Ekonomi | Data dari BPS menyatakan adanya pertumbuhan
ekonomi dan meningkatnya nilai ekspor dan

impor
Teknologi | Teknologi virtualisasi memudahkan dalam | Ancaman
perawatan Cyber Crime

Tabel 3.6 Contoh Penilaian Faktor Eksternal

Faktor Peluang/Opportunity Bobot | Rating | Skor
Teknologi open source lebih hemat biaya 0.30 310.90
Faktor Ancaman/Threat Bobot | Rating | Skor
Ancaman Cyber Crime 0.25 310.75
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3. Identifikasi Ruang Pasar

Ruang pasar adalah peluang yang dapat dimanfaatkan oleh penyedia
layanan TI untuk memenuhi kebutuhan bisnis. Penentuan ruang pasar berdasarkan
posisi kuadran. Pada tahap ini proses yang dilakukan adalah melakukan perhitungan
skor dari masing-masing faktor hasil analisis lingkungan internal dan eksternal serta
menentukan posisi kuadran. Hasil analisis atau faktor tersebut masing-masing diberi
nilai bobot dan rating. Penilaian bobot berkisar antara 0.0 sampai 1.0. Penilaian rating
berkisar antara 1 sampai 4. Setelah itu menghitung skor dengan melakukan perkalian
bobot dan rating pada setiap faktor dan kemudian melakukan penjumlahan dari
semua hasil skor. Posisi kuadran ditentukan dengan menghitung nilai IFAS dan
EFAS. Perhitungan IFAS vyaitu total skor kekuatan dikurangi total skor kelemahan
sedangkan perhitungan EFAS yaitu total skor peluang dikurangi total skor ancaman.
Contoh penilaian skor IFAS dan EFAS dapat dilihat pada Tabel 3.7 dan Tabel 3.8.
Setelah mengetahui nilai IFAS dan EFAS maka dapat mengetahui posisi kuadran
dari Departemen IT apakah berada pada kuadran 1, 2, 3 atau 4. Penyajian posisi
kuadran dapat dilihat pada Gambar 3.2.

Tabel 3.7 Contoh Penilaian Skor IFAS

Faktor Kekuatan/Strength Bobot | Rating | Skor
Sistem  teknologi  informasi  telah 0.27 411.08
terintegrasi
Service Desk team (7x24 Non-Stop) 0.26 310.78

Total Skor Kekuatan 1.86
Faktor Kelemahan/Weakness Bobot | Rating | Skor
Pengelolaan layanan teknologi informasi 0.24 210.48
belum sepenuhnya mengadopsi framework.
Pengembangan layanan Tl  hanya | 0.23 310.69
berdasarkan permintaan pengguna

Total Bobot 1
Total Skor Kelemahan 1.17
Skor IFAS (S-W) 0.69




Tabel 3.8 Contoh Penilaian Skor EFAS

Faktor Peluang/Opportunity Bobot | Rating | Skor
Teknologi open source lebih hemat biaya 0.30 310.90
Teknologi virtualisasi memudahkan dalam | 0.25 310.75
perawatan dan ramah lingkungan
Total Skor Peluang 1.65
Faktor Ancaman/Threat Bobot | Rating | Skor
Keamanan data dan informasi menjadi 0.20 410.80
terancam karena adanya cyber crime
Pesaing menerapkan sistem booking online 0.25 310.75
Total Bobot 1
Total Skor Ancaman 1.55
Skor EFAS (O-T) 0.10
Kuadran Analisis SWOT
5 Opportunity
Kuadran 3 Kuadran 1
Weakness o Strength
Kuadran 4 Kuadran 2

S Threat

Gambar 3.2 Kuadran SWOT (Rangkuti, 2013)

4. ldentifikasi Faktor Strategi Industri
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Faktor penting yang dapat menentukan keberhasilan atau kegagalan dalam

service strategy adalah faktor strategi industri. Setelah mengetahui posisi dari

Departemen IT berdasarkan tahap identifikasi ruang pasar maka dilakukan analisis

dalam pembuatan strategi industri pada Tabel Matriks SWOT. Tabel Matriks SWOT
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dapat dilihat pada Tabel 3.9. Tahap ini akan menghasilkan faktor strategi industri
berdasarkan hasil posisi kuadran di tahap identifikasi ruang pasar. Jika posisi berada
pada kuadran 1 maka dilakukan strategi agresif (SO). Posisi pada kuadran 2 maka
dilakukan strategi diversivikasi (ST). Posisi pada kudran 3 maka dilakukan strategi
turnaround (WO). Posisi pada kuadran 4 maka dilakukan strategi defensif (WT).

Tabel 3.9 Matriks SWOT

EFAS / IFAS STRENGTHS (S) WEAKNESS (W)
OPPORTUNITIES (O) | STRATEGI SO STRATEGI WO
THREATS (T) STRATEGI ST STRATEGIWT

5. Penetapan Tujuan

Keluaran dari proses strategy assessment adalah penetapan tujuan dari
penyedia layanan yaitu Departemen IT. Hasil tahap identifikasi faktor strategi
industri pada Tabel 3.9 yang sesuai posisi kuadran dilakukan peninjauan serta
analisis dalam menetapkan tujuan dari Departemen IT. Hasil penetapan tujuan dari
Departemen IT perlu memerhatikan beberapa hal yaitu specific, measurable,
achievable, relevant, dan time-bound. Contoh hasil analisis tujuan dapat dilihat
pada Tabel 3.10.

Tabel 3.10 Contoh Tujuan

Tujuan Deskripsi Tujuan (SMART)
Memberikan layanan | Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk
sistem dan teknologi | memberikan layanan T1 yang hemat biaya dimana dapat
informasi yang | dilihat dengan memperhitungkan biaya yang dikeluarkan
hemat biaya (specific, measurable, achievable, relevant, dan time-
bound)
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3.2.2 Strategy Generation

Berdasarkan hasil strategy assessment, dilakukan proses selanjutnya yaitu
strategy generation. Strategy generation memiliki 4 tahapan, yaitu: identifikasi
perspektif, identifikasi posisi, pembuatan rencana, dan adopsi pola tindakan. Hasil
dari strategy generation yaitu arah, posisi, rencana, dan taktik dari Departemen IT.
1. ldentifikasi Perspektif

Perspektif penyedia layanan mendefinisikan arah Departemen IT. Pada
tahap ini mendefinisikan arah dari Departemen IT berdasarkan tujuan yang telah
dihasilkan di Tabel 3.10 pada tahap penetapan tujuan. Hasil dari tahap ini adalah
arah dari Departemen IT yang mampu mendukung tujuan dari Departemen IT.
Contoh identifikasi arah dapat dilihat pada Tabel 3.11.

Tabel 3.11 Contoh Identifikasi Arah

Tujuan Arah
Memberikan layanan sistem dan | Mengurangi biaya pengeluaran
teknologi informasi yang hemat | Departemen  IT  saat  melakukan
biaya. pengembangan layanan.

2. ldentifikasi Posisi

Dalam melakukan tahap ini diperlukan analisis dalam menentukan posisi
dari penyedia layanan. Masukan dari tahap ini didasarkan pada hasil wawancara
mengenai peran Departemen IT dalam menyediakan layanan ke pengguna.
Wawancara kepada Departemen IT yaitu:
1. Layanan apa yang diberikan oleh Departemen I1T?
2. Operasional apa saja yang didukung oleh layanan dari Departemen IT?

3. Siapa saja pengguna atau pelanggan dari layanan Departemen 1T?
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Hasil dari tahap ini adalah jenis posisi dari Departemen IT dimana terdapat
empat jenis posisi yaitu variety, needs, access, dan demand-based positioning.
Contoh identifikasi posisi dapat dilihat pada Tabel 3.12.

Tabel 3.12 Contoh Identifikasi Posisi

Hasil Wawancara Jenis Posisi Keterangan
Departemen IT | Needs- Sesuai dengan ciri Needs-based
menyediakan layanan | based positioning  yaitu menyediakan
hanya kepada karyawan | positioning | layanan  kepada  satu  jenis
TPS pelanggan.

3. Pembuatan Rencana

Rencana strategis mengidentifikasi bagaimana organisasi akan mencapai
tujuan, arah dan posisinya. Arah yang telah dihasilkan di Tabel 3.11 pada tahap
identifikasi perspektif menjadi masukan untuk dilakukan analisis guna
menghasilkan rencana. Hasil dari tahap ini adalah rencana yang dapat mendukung
arah Departemen IT. Contoh pembuatan rencana dapat dilihat pada Tabel 3.13.

Tabel 3.13 Contoh Rencana

Arah Rencana
Menjamin  ketercapaian  target | Pelaksanaan pencapaian target layanan
layanan. dijalankan dengan cermat

4. Adopsi Pola Tindakan

Pola tindakan merupakan cara yang efisien dan efektif untuk mencapai
tujuan. Identifikasi pola tindakan dilakukan dengan membuat tabel identifikasi pola
yang berisi rencana, jenis pola, dan taktik. Pada kolom rencana diisi rencana yang
telah dibuat di Tabel 3.13 pada tahap pembuatan rencana. Rencana tersebut
dilakukan analisis bagaimana taktiknya berdasarkan masing-masing pola yaitu pola
operasi (how-to), pola batas (boundary), pola prioritas (priority), dan pola waktu

(timing). Contoh tabel identifikasi pola dapat dilihat pada Tabel 3.14. Setelah taktik
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dibuat maka dilakukan penentuan klasifikasi taktik. Taktik dengan jenis yang sama
akan dijadikan satu Klasifikasi. Contoh tabel klasifikasi dapat dilihat pada Tabel
3.15. Setelah menentukan klasifikasi taktik maka selanjutnya melakukan analisis
kebijakan yang selaras dengan klasifikasi taktik. Penentuan kebijakan layanan TI
berdasarkan pada kebijakan yang ada di Departemen IT. Contoh tabel kebijakan
layanan T dapat dilihat pada Tabel 3.16.

Tabel 3.14 Contoh Identifikasi Pola Tindakan

Rencana Jenis Pola Taktik
Memberi himbauan untuk | How-to Mematikan PC dan peralatan lainnya
menerapkan budaya setelah selesai bekerja
hemat energi Boundary | Penerapan daur ulang dan perbaikan
harus sesuai dengan prosedur

Tabel 3.15 Contoh Klasifikasi

Taktik Klasifikasi
Mematikan PC dan peralatan lainnya setelah selesai
bekerja Pemeliharaan Layanan
Penerapan daur ulang dan perbaikan harus sesuai TI
dengan prosedur

Tabel 3.16 Contoh Kebijakan Layanan TI

Kebijakan Klasifikasi Keterangan
Pemeliharaan Perbaikan | Pemeliharaan | Kebijakan ini  berisi  peraturan
Perangkat Keras Lunak | Layanan Tl pengelolaan, pemeliharaan, dan
(IP-IT-01) pernaikan perangkat keras dan lunak.

5. Documented Service Strategy

Pada tahap ini membahas tentang hasil dari identifikasi dan analisis yang
telah dilakukan pada tahap strategy assessment dan strategy generation. Tahap ini
melakukan wawancara dengan pihak Departemen IT untuk memastikan apakah
hasil dari tahap strategy assessment dan strategy generation sesuai dengan

kebutuhan dari Departemen IT.
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3.2.3 Strategy Execution

Proses strategy execution bertujuan untuk mengeksekusi strategi yang telah
dibuat namun penerapan strategy execution memerlukan jangka waktu yang lama
karena melibatkan proses manajemen strategi lainnya yang ada pada ITIL V3.
Berdasarkan hal tersebut, proses ini melakukan pembuatan prosedur berdasarkan
rencana yang telah dibuat pada tahap Pembuatan Rencana.

Langkah yang perlu dilakukan pada tahap ini yaitu melakukan identifikasi
kebutuhan prosedur berdasarkan hasil analisis kesenjangan proses strategy
execution pada ITIL V3 dengan implementasi strategi layanan Tl saat ini. Contoh
identifikasi kebutuhan prosedur dapat dilihat pada Tabel 3.17. Hasil dari
identifikasi kebutuhan prosedur dilakukan identifikasi kebutuhan instruksi kerja
dengan tujuan untuk mengetahui secara detil tahap yang akan dilakukan dan
dokumen yang akan dihasilkan. Contoh identifikasi kebutuhan instruksi kerja dapat
dilihat pada Tabel 3.18.

Berdasarkan hasil identifikasi kebutuhan prosedur dan identifikasi
kebutuhan instruksi kerja maka selanjutnya membuat prosedur, instruksi kerja, dan
rekam kerja dengan menyesuaikan bentuk format dari PT Terminal Petikemas
Surabaya. Prosedur berisi rencana yang telah dibuat pada tahap Pembuatan
Rencana. Instruksi Kerja berisi uraian rinci dari setiap langkah-langkah yang
terdapat pada prosedur. Rekam kerja berisi dokumen untuk melengkapi instruksi
kerja. Contoh isi prosedur dan instruksi kerja dapat dilihat pada Tabel 3.19 dan

3.20.
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Tabel 3.17 Contoh Identifikasi Kebutuhan Prosedur

Proses Strategy Kondisi Analisis
Management Saat INi Kesenjangan Kebutuhan Prosedur
ITIL V3

Other  Service | Tidak Terdapat  tahap | Membutuhkan prosedur

Management adanya dalam melakukan | untuk melakukan

Processes strategi | manajemen manajemen layanan TI.
layanan | layanan (Prosedur Manajemen

Layanan TI)

Tabel 3.18 Contoh Identifikasi Kebutuhan Instruksi Kerja

Prosedur Instruksi Kerja Rekam Kerja
Prosedur  Analisis | Instruksi Kerja Analisis | Laporan ROl  Permintaan
Investasi Layanan T1 | Investasi Layanan Tl Layanan Teknologi.

Tabel 3.19 Contoh Prosedur Analisis Investasi Layanan Tl

Unsur Isi Informasi

Tujuan Mengatur dan menetapkan analisis investasi layanan TI

Uraian Prosedur | Tim Pengelola Layanan Tl melakukan analisis investasi
layanan Tl

Tabel 3.20 Contoh Instruksi Kerja

Unsur Isi Informasi
Tujuan Menjadi acuan pelaksanaan proses analisis investasi layanan
TI.
Uraian Tim pengelola layanan T1 melakukan analisis investasi
Instruksi Kerja | layanan TI..

3.3 Tahap Akhir

Tahap akhir menjelaskan mengenai hasil dari proses-proses yang telah
dilakukan pada tahap pengembangan dimana hasil tersebut digunakan untuk
menyelesaikan permasalahan yang terjadi di dalam Departemen IT. Hasil akhir
dari proses Strategy Management for IT Services berupa dokumen rencana
Strategy Management for IT Services yang berisi tujuan, arah, rencana, taktik

layanan TI, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja serta dokumen tugas akhir.
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3.3.1 Penyusunan Dokumen Strategy Management

Tahap ini dilakukan penyusunan terhadap dokumen strategy management
for IT services. Hasil dari tahap strategy assessment, strategy generation, dan
strategy execution dilakukan pembahasan dan disusun untuk menghasilkan
dokumen rencana Strategy Management for IT Services. Dokumen tersebut berisi

tujuan, arah, rencana, taktik layanan TI, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja.

3.3.2 Verifikasi dan Validasi

Tahap ini melakukan proses verifikasi dan validasi atas isi dari dokumen
rencana Strategy Management for IT Services apakah dokumen yang dihasilkan
sesuai dengan kebutuhan dari Departemen IT. Tujuan dari tahap ini memastikan
bahwa solusi yang ditawarkan kepada Departemen IT sudah sesuai dan dapat
diterapkan oleh Departemen IT. Contoh hasil verifikasi dan validasi dapat dilihat
pada Tabel 3.21. Setelah melalui verifikasi dan validasi maka terbentuklah hasil
keseluruhan dokumen rencana Strategy Management for IT Services.

Tabel 3.21 Contoh Hasil Verifikasi dan Validasi

No | Tanggal Dokumen Hasil Verifikasi Referensi
dan Validasi
1 11-10-2019 | Analisis SWOT | Telah disetujui Lampiran 1

3.3.3 Penyusunan Dokumen Tugas Akhir

Dokumen tugas akhir dengan judul Perencanaan Strategy Management For
IT Services Pada Departemen Information Technology PT Terminal Petikemas
Surabaya Menggunakan ITIL V3 disusun sebagai dokumentasi hasil dari
penelitian ini. Dokumen tugas akhir ini berisi semua hasil penelitian yang telah

dikerjakan.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab IV ini membahas mengenai penerapan metodologi Strategy
Management For IT Services yang akan dilakukan pada Departemen IT PT
Terminal Petikemas Surabaya. Penerapan metode tersebut menggunakan standar

ITIL V3.

4.1 Tahap Awal
Pada tahap ini mengumpulkan data dan informasi yang diperlukan sebagai
masukan pada tahap berikutnya. Tahap awal ini terdiri atas wawancara, observasi,

dan studi literatur.

4.1.1 Wawancara

Pada tahap ini dilakukan wawancara untuk mengetahui informasi tentang
PT Terminal Petikemas Surabaya dan Departemen IT. Berdasarkan ITIL, peran
yang digunakan untuk mendukung Strategy Management For IT Services yaitu
process owner dan process manager serta terdapat 9 aktifitas yang dijalankan.
Process owner memiliki tanggung jawab untuk memastikan suatu proses telah
sesuai dengan tujuan, sedangkan process manager memiliki tanggung jawab
terkait kegiatan manajemen operasional suatu proses. Penentuan narasumber

wawancara dilakukan dengan RACI. Penerapan RACI dijelaskan pada Tabel 4.1.
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Tabel 4.1 RACI Chart
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IT IT App IT Infr
No Aktivitas Manager Asst Asst
Mng Mng

1 Menerapkan proses strategy A R e
management for IT services
Bekerja dengan divisi lain untuk

2 | memastikan proses strategi  TI A R 1,C
diterapkan secara efektif.

3 Menjalankan proses strategy A R 1.C
management for IT services
Merumuskan, mendokumentasikan,

4 | dan mempertahankan keseluruhan A R 1,C
strategi T1 Departemen IT

5 Membantu menginformasikan seluruh A R LC
aspek kunci dari strategi Tl ’
Bertanggung jawab kepada Managerl

6 | untuk keberhasilan implementasi dan A R I,.C
pengoperasian strategi Tl
Mengkaji operasi dan kinerja strategi
Tl dan membuat perubahan atau

7 . . A R 1,C
penyesuaian yang diperlukan terhadap
rencana strategis T1
Merencanakan dan mengelola

8 : . A R 1,C
dukungan proses manajemen strategi
Mengkoordinasikan antara strategy

9 | management for it services dan proses A R 1,C
lainnya

Keterangan:

R = orang yang melakukan suatu kegiatan pekerjaan (Responsible)

A =

orang yang memiliki otoritas tertentu dan bertanggung jawab dalam

memutuskan suatu perkara (Accountable)

C = orang yang dapat dimintai pendapat tentang suatu pekerjaan (Consulted)

| = orang yang selalu mendapatkan informasi tentang kemajuan suatu pekerjaan

(Informed)
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Berdasarkan Tabel 4.1, wawancara pada tahap ini dilakukan kepada
Asisten Manajer Aplikasi Departemen IT PT. TPS karena beliau adalah orang
yang bertanggung jawab dalam penerapan strategy management for it services.
Berikut informasi yang didapatkan saat melakukan wawancara yaitu:

1. Visi dan Misi PT Terminal Petikemas Surabaya
2. Struktur Organisasi Departemen IT

3. Tugas dan Tanggung Jawab Departemen IT

4. Fungsi Tiap Layanan TI.

5. Proses Bisnis Perusahaan.

Hasil dari wawancara pada tahap ini dapat diketahui bahwa Departemen
IT memiliki tugas dan peran dalam mengelola dan menjamin keberlangsungan
kinerja layanan IT untuk mendukung kegiatan proses bisnis pada PT Terminal
Petikemas Surabaya. Departemen IT juga turut mendukung dalam menyukseskan
visi dan misi dari PT Terminal Petikemas Surabaya.

Visi dari PT Terminal Petikemas Surabaya adalah sebagai sebuah
terminal  berstandar kelas dunia di Indonesia, berkomitmen untuk
mempertahankan posisi TPS yang unik dan menonjol yaitu sebagai Pintu
Gerbang ke Kawasan Indonesia Bagian Timur, untuk memastikan bahwa
perusahaan mampu menyediakan layanan bermutu yang dibutuhkan untuk
mendukung pertumbuhan ekonomi Indonesia dan untuk menyediakan layanan
terbaik bagi para pelanggan. Dengan motto perusahaan yaitu Reliable Terminal
with Service Excellence (Terminal Terpercaya dengan Layanan Sempurna),

kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama TPS.
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Misi dari PT Terminal Petikemas Surabaya adalah menjadi suatu

perusahaan yang terus maju, tanggap, dapat dipercaya, yang menyediakan

fasilitas terminal petikemas yang dapat memenuhi semua permintaan baik untuk

perdagangan maupun internasional bagi seluruh masyarakat perdagangan di

kawasan Indonesia bagian timur. Untuk mencapai misi tersebut, perusahaan

berupaya untuk:

1.

Menyediakan jasa layanan transportasi kepada para pelanggan yang dapat
menjamin pengiriman barang yang aman, efisien, dan tepat waktu.
Menjamin terpeliharanya lingkungan kerja yang aman dan bersahabat dengan
lingkungan.

Mengembangkan potensi para pegawai secara optimal.

Ikut meningkatkan kegiatan perdagangan guna menjamin tercapainya sukses
bisnis serta mengupayakan tingkat pengembalian investasi yang wajar kepada
para pemegang saham.

Berupaya menggalang dukungan dari masyarakat luas dalam menjalankan

perannya sebagai perusahaan milik masyarakat.

Departemen IT PT Terminal Petikemas Surabaya terdiri atas dua bagian

dimana dipimpin oleh IT Manager. Dua bagian dari Departemen IT adalah bagian

pengelola perangkat lunak yang dipimpin oleh IT Application Assistant Manager

dan bagian pengelola perangkat keras dan infrastruktur yang dipimpin oleh IT

Infrastructure Assistant Manager.
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Setiap peran yang dimiliki Departemen IT memiliki tugas dan tanggung

jawab masing-masing. Tugas dari Departemen IT memiliki peran masing-masing

dalam mendukung bisnis PT Terminal Petikemas Surabaya. Tugas dan peran

Departemen IT dijelaskan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2 Peran dan Tugas Departemen IT

Superintendent

Peran Tugas

IT Manager Bertugas dalam merumuskan, merencanakan, mengelola,
mengendalikan, menganalisa, mengevaluasi, membina, serta
melaporkan rencana strategi TI, pengelolaan investasi TI,
penggunaan sumber daya Tl agar sesuai dan selaras dengan
tujuan bisnis perusahaan

AT Application | Bertugas dalam merencanakan, mengelola, mengendalikan,

Assisstant memverifikasi, mengevaluasi, menganalisa dan melaporkan

Manager pemeliharaan dan kesiapan perangkat lunak, aplikasi front
Office dan back Office agar dapat digunakan secara optimal.

IT Bertugas dalam merencanakan, mengelola, mengendalikan,

Infrastructure | memverifikasi, mengevaluasi, menganalisa dan melaporkan

Assisstant pemeliharaan dan kesiapn perangkat keras dan infrastruktur TI

Manager agar sesuai arah dan rencana strategis Tl serta manajemen dan
administrasi operasional engineering.

h | Menyiapkan, melaksanakan, mengecek, memuverifikasi,
Application : ; '
Support memonitor, dan melaporkan pemeliharaan serta kesiapan

perangkat lunak, aplikasi front office dan back office agar dapat
digunakan secara optimal.

TOS & EAMS
Superintendent

Menyiapkan, melaksanakan, mengecek, memverifikasi,
memonitor, dan melaporkan pemeliharaan serta kesiapan
aplikasi Terminal Operating System (TOS) dan Enterprise Asset
Management System (EAMS) agar dapat digunakan secara
optimal.

Hardware &
IT Support
Superintendent

Menyiapkan, melaksanakan, mengecek, memverifikasi,
memonitor, dan melaporkan pemeliharaan serta kesiapan
perangkat keras dan infrastruktur IT agar dapat digunakan
secara optimal.

Administration
Superintendent

Menyiapkan, melaksanakan, mengecek, memverifikasi,
memonitor, dan melaporkan pemeliharaan serta kesiapan
database, data warehouse, administrasi sistem IT agar
kehandalan dan ketersediaan layanan IT dapat berjalan secara
optimal.
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Hasil wawancara yang diperoleh terdapat informasi terkait daftar layanan
Tl utama pada sistem Terminal Operating System (TOS) dalam mendukung

kegiatan operasional TPS. Penjelasan mengenai daftar layanan T pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3 Daftar Layanan Tl Utama TOS

No Layanan Tl Keterangan
Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

1 Yard Planning App | melakukan perencanaan penentuan lokasi

Module penerimaan petikemas didalam lapangan
penumpukan.
Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

5 Container Load | melakukan perencanaan kegiatan pergerakan
Planning App Module | pemindahan  petikemas dari  lapangan

penumpukan ke dermaga.
o Adalah sebuah yang digunakan untuk

3 Yard Monitoring App melakukan pemantauan ketersediaan ruang
Module . .

didalam lapangan penumpukan petikemas.
Discharging & Loading | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

4 Process Monitoring | melakukan pemantaun kegiatan bongkar muat
App Module petikemas di dermaga.

. . Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk
Container Relocation :

5 3 melakukan perencanaan pergerakan petikemas

Planning App Module .
didalam lapangan penumpukan.
. Adalah ~ sebuah yang digunakan untuk

6 vessel - Rlitorggy ARD melakukan pencatatan dan pemetaan lokasi/
Module .

ruang didalam kapal tertentu.
Berthing Vessel | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

7 Planning  Recording | melakukan pencatatan perencanaan dermaga
App Module kapal.

Container  Receiving Adalah sebuah layanan yang digunakan _untuk

8 . melakukan pencatatan penerimaan
Recording App Module ) .

container/petikemas.
Gate In & Gate Out | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

9 | Container Recording | melakukan pencatatan gerbang masuk dan
App Module keluar container/petikermas
Container Inquirv A Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk

10 quiry APP | melakukan pencatatan pemeriksaan
Module ) .

container/petikemas.

11 Berthing Vessel | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk
Recording App Module | melakukan pencatatan dermaga kapal.

12 Customs Clearance | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk
Recording App Module | melakukan pencatatan pemeriksaan bea cukai.
Vessel & Yard Imvoice Adalah sebuah layanan yang_dlgunakan untuk

13 . melakukan pencatatan tagihan kapal dan
Issuing App Module I

apangan.
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Tabel 4.3 (Lanjutan)

No

Layanan Tl Keterangan

14

Miscellaneous Invoice, | Adalah sebuah layanan yang digunakan untuk
Water, Electricity Fee | melakukan pencatatan tagihan kegiatan rupa-
App Module rupa (air, listrik, dan lainnya).

PT Terminal Petikemas Surabaya memiliki empat proses bisnis utama

yang dijalankan. Proses bisnis utama tersebut adalah Penerimaan Petikemas,

Pembongkaran Petikemas, Pemuatan Petikemas dan Pengeluaran Petikemas.

Penjelasan mengenai proses bisnis utama dapat dilihat pada Tabel 4.4 hingga

Tabel 4.7 serta gambar proses bisnis utama dapat dilihat pada Gambar 4.1 hingga

4.4,

Tabel 4.4 Proses Bisnis Penerimaan Petikemas

No.

Proses Bisnis Penerimaan Petikemas

Petugas Layanan Ekspor mencetak Job Order/CEIR (Container
Equipment Interchange Receipt/Tanda Terima Pergerakan Peralatan
Petikemas) yang telah disetujui oleh Export Superintendent. Lembar
CEIR diserahkan kepada pelanggan. Pelanggan menyerahkannya kepada
pengemudi Head Truck.

Pengemudi Head Truck menuju ke In-Gate (Gerbang Masuk) beserta
muatan petikemasnya dan menyerahkan Job Order/CEIR serta salinan
CTPS (Catatan Tanda Pengenal Surveyor)/PEB (Pemberitahuan Ekspor
Barang) kepada petugas Gate.

Petugas Gate memeriksa keadaan fisik petikemas dan mencetak In-Gate
Terminal Job Slip (Lembar Kerja Terminal Gerbang Masuk).

Pengemudi Head Truck menyerahkan In-Gate Terminal Job dan Job
Order/CEIR kepada Petugas Tally Lapangan.

Petugas Tally Lapangan memerintahkan Operator RTG untuk
mengangkat petikemas dari chassis Head Truck ke Lapangan
Penumpukan Petikemas di lokasi seperti yang tercantum dalam In-Gate
Terminal Job Slip. Petugas Tally Lapangan mengkonfirmasi posisi
petikemas ke dalam sistem komputer.

Pengemudi Head Truck menerima Job Order/CEIR dan In-Gate Terminal
Job Slip dari Petugas Tally Lapangan, bergerak menuju Out-Gate
(Gerbang Keluar) dan menyerahkan In-Gate Terminal Job Slip dan Job
Order/CEIR kepada Out-Gate Staff (Petugas Gerbang Keluar).
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Tabel 4.5 Proses Bisnis Pengeluran Petikemas

No.

Proses Bisnis Pengeluaran Petikemas

Petugas Layanan Impor mencetak CEIR/Job Order yang telah disetujui
olen Import Superintendent. Lembar diserahkan kepada pelanggan.
Pelanggan menyerahkan kepada pengemudi Head Truck.

Pengemudi Head Truck menuju ke In-Gate (Gerbang Masuk) dan
menyerahkan Job Order/CEIR kepada In-Gate Staff (Petugas Gerbang
Masuk).

In-Gate Staff mencetak In-Gate Terminal Job Slip berdasarkan Job
Order/CEIR dan mengembalikan kepada pengemudi Head Truck.

Pengemudi Head Truck menyerahkan In-Gate Terminal Job Slip dan Job
Order/CEIR kepada petugas Tally Lapangan.

Petugas Tally Lapangan memerintahkan Operator RTG untuk
mengangkat petikemas dari Lapangan Penumpukan ke atas chassis Head
Truck sesuai dengan posisi yang tercantum dalam In-Gate Terminal Job
Slip.

Pengemudi Head Truck menerima Job Order/CEIR dan In-Gate Terminal
Job Slip dari Petugas Tally Lapangan bergerak menuju Out-Gate
(Gerbang Keluar) dan menyerahkan In-Gate Terminal Job Slip dan Job
Order/CEIR kepada Petugas Out-Gate, dan Surat Pernyataan Pecekalan
dan Pencegahan (PP) kepada petugas Bea Cukai.

Petugas Out-Gate mengkonfirmasi nomor polisi Head Truck dan nomor
referensi kerja Head Truck berdasarkan In-Gate Terminal Job Slip ke
dalam sistem computer dengan dilampiri CEIR kepada pengemudi Head
Truck.

Tabel 4.6 Proses Bisnis Bongkar Petikemas

No.

Proses Bisnis Bongkar Petikemas

Sub-departemen Perencanaan Lapangan dan Dermaga memeriksa
dokumen, serta mengadakan rapat harian, bersama dengan Departemen
Teknik, dengan Perusahaan Pelayaran, untuk merencanakan jadwal
layanan penanganan petikemas.

Sub-departemen Perencanaan Lapangan dan Dermaga memproses
rencana pembongkaran ke dalam sistem komputer berdasarkan data yang
dikirimkan oleh Perusahaan Pelayaran lewat email, dan mencetak
Discharge List (Daftar Pembongkaran) dan menyerahkannya kepada
Berth Operations (Operasi Dermaga).

Berdasarkan Discharge List (Daftar Pembongkaran), Berth Operations
Superintendent (Superitenden Operasi Dermaga) memerintahkan
Operator CC, lewat Petugas Tally Dermaga, untuk membongkar
petikemas dari atas kapal dan memuatnya ke atas chassis Head Truck,
dan membawanya ke Lapangan Penumpukan Petikemas, dan
mengkonfirmasi posisi pembongkaran ke dalam sistem komputer.
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Tabel 4.6 (Lanjutan)

No. Proses Bisnis Bongkar Petikemas

Setelah Head Truck tiba di Lapangan Penumpukan Petikemas, Yard
Operations Superintendent memerintahkan Operator RTG, lewat Petugas
Tally Lapangan, untuk menumpuk petikemas, dan mengkonfirmasi posisi

4 petikemas ke dalam sistem komputer. Petugas Tally Lapangan
memerintahkan pengemudi Head Truck untuk kembali ke Dermaga untuk
mengambil petikemas selanjutnya yang akan dibongkar.

Pada akhir shift, Petugas Tally Lapangan melaporkan hasil pekerjaan

5 kepada Superintenden Operasi Lapangan, sedangkan Petugas Tally

Dermaga melaporkan hasil pekerjaan kepada Superintenden Operasi
Dermaga.

Tabel 4.7 Proses Bisnis Pemuatan Petikemas

No. Proses Bisnis Pemuatan Petikemas

Sub-departemen Perencanaan Lapangan dan Dermaga memeriksa
dokumen, serta mengadakan rapat harian, bersama dengan Departemen
Teknik, dengan Perusahaan Pelayaran, untuk merencanakan jadwal
layanan penanganan petikemas.

Sub-departemen Perencanaan Dermaga memasukkan data ke dalam
sistem komputer yang telah menjalani pemeriksaan Bea Cukai
berdasarkan rencana pre-penyimpanan, yang diterima dari Perusahaan
2. | Pelayaran, dan mencetak Loading Work Quay (Pekerjaan Pemuatan
Dermaga), berdasarkan data petikemas di dalam sistem komputer, dan
menyerahkannya kepada Yard Supervisor (Supervisor Lapangan) dan
Wharf Supervisor (Supervisor Dermaga).

Berdasarkan LWQ (Loading Work Quay), Yard Operations
Superintendent (Superintenden Operasi Lapangan) memerintakan
Operator RTG, lewat Petugas Tally Lapangan, untuk memindahkan
petikemas dari Lapangan Penumpukan Petikemas, dan memuatnya ke
3. | atas chassis Head Truck, dan membawanya ke Dermaga. Petugas Tally
Lapangan mengkonfirmasi posisi petikemas ke dalam sistem komputer.
Petikemas tersebut kemudian dimuat ke atas kapal berdasarkan data di
dalam TMV (Terminal Mounted Vehicle/Kendaraan yang Beroperasi di
dalam Terminal).

Wharf Supervisor (Supervisor Dermaga) memerintahkan Operator CC,
lewat Petugas Tally Dermaga, untuk memuat petikemas dari chassis Head
Truck ke atas kapal, berdasarkan data yang telah direncanakan di dalam
4. | Loading List (Daftar Pemuatan). Petugas Tally Dermaga mengkonfirmasi
posisi petikemas ke dalam sistem komputer. Petugas Tally Dermaga
memerintahkan pengemudi Head Truck untuk kembali ke Lapangan
Penumpukan untuk mengambil petikemas selanjutnya yang akan dimuat.
Pada akhir shift, Petugas Tally Lapangan melaporkan hasil pekerjaan
kepada Superintenden Operasi Lapangan, sedangkan Petugas Tally
Dermaga melaporkan hasil pekerjaan kepada Superintenden Operasi
Dermaga.
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Proses Pengeluaran Petikemas
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Proses bisnis yang telah dijelaskan digunakan untuk memetakan layanan
TI pada sistem TOS. Berikut pemetaan antara proses bisnis utama dengan layanan
TI yang mendukung tiap-tiap proses bisnis tersebut yang dapat dilihat pada Tabel
4.8.

Tabel 4.8 Pemetaan Proses Bisnis dan Layanan TI

No Proses Bisnis Layanan Tl

Yard Planning

Yard Monitoring

1. Penerimaan Petikemas Container Receiving Recording

Gate In & Gate Out Container Recording

Container Inquiry

Gate In & Gate Out Container Recording

2. Pengeluaran Petikemas | Container Inquiry

Customs Clearance

Yard Monitoring

Discharging & Loading Process Monitoring

3 Bongkar Petikemas Container Relocation Planning

Berthing Vessel Planning Recording

Container Receiving Recording

Berthing Vessel Recording

Container Load Planning

Discharging & Loading Process Monitoring

Container Relocation Planning

Vessel Editor

4. Pemuatan Petikemas Berthing Vessel Planning Recording

Berthing Vessel Recording

Customs Clearance

Miscellaneous Invoice, Water, Electricity Fee

Vessel & Yard Invoice Issuing

Hasil wawancara juga membahas mengenai faktor internal dan faktor
eksternal dari Departemen IT. Faktor internal meliputi layanan, operasional,
SDM, relasi, dan keuangan. Faktor eksternal meliputi teknologi, politik, sosial,
ekonomi, pemasok, pengguna, persaingan, dan pendatang baru. Penjelasan
mengenai faktor internal dan eksternal Departemen IT dapat dilihat pada Tabel

4.9 dan 4.10.
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Tabel 4 9 Faktor Internal

Faktor
Internal

Data yang didapatkan

Layanan

Layanan sistem menggunakan Implementation Strong ERP
System

Pengolahan keamanan informasi telah menerapkan 1SO

Mengimplementasikan DRC (Disaster Recovery Center) untuk
penanganan bencana

Menggunakan layanan Business Process Managed Services
dalam pengembangan proses dan sistem

Data Center telah berstandard tier 2

Sistem teknologi informasi telah terintegrasi

Pengelolaan layanan teknologi informasi belum sepenuhnya
mengadopsi framework.

Pengembangan layanan TI hanya berdasarkan permintaan
pengguna

Data Center masih berupa fisik dimana memiliki keterbatasan
kapasitas dan tempat.

Operasional

Service Desk team (7x24 Non-Stop)

Eskalasi penanganan masalah telah dijalankan sesuai dengan
yang ditetapkan

Tidak ada prosedur untuk pengguna dalam penanganan
masalah yang bersifat berulang sehingga berdampak pada
sumber daya dan waktu yang dimiliki oleh service desk

Operasional belum seluruhnya dilakukan otomasi

SDM

SDM dari Departemen IT memiliki sertifikat keahlian di bidang
teknologi informasi

SDM Departemen IT dibekali pelatihan setiap tahun sehingga
kompetensi SDM tetap unggul

Departemen IT tidak melakukan pengembangan layanan sistem
dan teknologi informasi secara mandiri.

Manajemen SDM Departemen IT tidak sepenuhnya dipegang
oleh Departemen IT namun masih diatur oleh perusahaan
induk.

Relasi

Departemen IT dan Departemen lain saling mendukung proses
bisnis perusahaan dimana operasional dari Departemen lain
didukung dengan layanan TI yang dikembangkan oleh
Departemen IT.

Pelatihan yang diberikan kepada Departemen lain tentang
penggunaan layanan Tl masih belum tepat karena masih ada
pengguna yang belum sepenuhnya memahami penggunaan
layanan Tl

Keuangan

Aset investasi Departemen IT didukung oleh Dubai Port World

Departemen IT memiliki keterbatasan hak dalam pengelolan
budget untuk
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Tabel 4.10 Faktor Eksternal

Faktor
Eksternal

Data yang didapatkan

Teknologi

Teknologi open source lebih hemat biaya, lebih aman, dan
berkembang sangat cepat

Teknologi virtualisasi atau cloud computing memudahkan
dalam perawatan dan ramah lingkungan

Standar baku atau framework dalam melakukan pengelolaan
terkait sistem dan teknologi informasi dapat meningkatkan
kualitas dalam hal manajemen teknologi informasi

Keamanan data dan informasi menjadi terancam karena adanya
cyber crime

Politik

Peraturan pemerintah untuk menerapkan Green ICT (Green
Information and Commmunication Technologies) yaitu
implementasi TIK Ramah Lingkungan dimana dapat
mengurangi konsumsi energi dan menurunkan biaya

Ekonomi

Data dari BPS menyatakan adanya pertumbuhan ekonomi dan
meningkatnya nilai ekspor dan impor sehingga mendorong
perkembangan jasa ekspor dan impor petikemas dan diharapkan
dapat mendorong meningkatnya kualitas pelayanan teknologi
informasi dari Departemen IT

Meningkatnya kurs mata uang Dollar mengakibatkan kenaikan
harga infrastruktur IT sehingga dana untuk pembelanjaan
investasi teknologi informasi pada Departemen IT menjadi
berkurang

Sosial

Sifat konsumtif masyarakat pada produk asing sehingga
mendorong perkembangan jasa eksport dan import internasional
dan diharapkan dapat mendorong meningkatnya kualitas
pelayanan teknologi informasi dari Departemen IT

Pemasok

Tawaran dari vendor atau mitra dalam melakukan
pengembangan layanan teknologi informasi sehingga menjamin
kualitas dan target layanan dari teknologi informasi

Pengguna

Pengguna selalu memberikan evaluasi terhadap layanan sistem
dan teknologi informasi sehingga Departemen IT dapat
meningkatkan layanannya dari evaluasi yang diterima.

Adanya gap antara teknologi terbaru dan kemampuan pengguna
sehingga memungkinkan projek layanan teknologi informasi
menjadi gagal

Persaingan

Pesaing yang menjadi anak perusahaan yang sama dengan
sistem dan teknologi informasi yang lebih unggul dapat menjadi
contoh bagi Departemen IT untuk meningkatkan sistem dan
teknologi informasinya

Pesaing menerapkan sistem booking online dimana dapat
memudahkan pelanggan dalam melakukan pemesanan sehingga
menjadi ancaman bagi TPS dan Departemen IT karena dapat
kehilangan pelanggan
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Tabel 4.10 (Lanjutan)

Faktor Data yang didapatkan

Eksternal

Pendatang Adanya pendatang dengan sistem dan teknologi informasi yang

baru sama sehingga Departemen IT tidak dapat menjadikan TPS
menjadi pilihan utama untuk pelanggan dari segi layanan
teknologi informasi.

Penyedia layanan lain di TPS seperti Departemen Financial, HRD,
Public Relation, dan Operational memberikan layanan berupa jasa untuk
kebutuhan operasional bisnis TPS. Jasa tersebut berupa pengelolaan keuangan,
pengelolaan SDM, pengelolaan hubungan kerjasama, dan operasional petikemas.
Departemen lain memberikan layanan tidak hanya kepada karyawan TPS namun
juga pada pihak luar seperti Bea Cukai dan Pengguna Jasa sehingga Departemen
lain merupakan penyedia layanan internal dan eksternal.

Layanan yang diberikan oleh Departemen IT memiliki perbedaan dengan
penyedia layanan lain yaitu memberikan layanan mengenai sistem dan teknologi
informasi. Departemen IT memberikan layanan berupa jasa dan aset layanan
teknologi informasi. Departemen IT adalah pusat dari pengelolaan layanan sistem
dan teknologi informasi untuk PT Terminal Petikemas Surabaya. Setiap
Departemen atau operasional yang berjalan di PT Terminal Petikemas didukung
oleh layanan teknologi informasi yang dikelola oleh Departemen IT. Departemen
IT memiliki kebijakan layanan IT untuk membantu dalam pengelolaan layanan
IT. Pengguna dari layanan yang dimiliki oleh Departemen IT adalah karyawan PT
Terminal Petikemas. Departemen IT merupakan penyedia layanan internal karena
hanya menyediakan layanan kepada satu jenis pelanggan yaitu karyawan PT
Terminal Petikemas Surabaya. Departemen IT dalam membuat layanan baru

berdasarkan dari permintaan pengguna dimana harus disetujui oleh IT Manager.
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4.1.2 Observasi

Observasi perlu dilakukan dalam mendukung data yang dibutuhkan.
Observasi dilakukan secara langsung ke lokasi guna mengetahui proses bisnis dari
Departemen IT. Proses bisnis yang berjalan pada Departemen IT PT Terminal
Petikemas Surabaya ada empat yaitu:

1. Departemen IT menyediakan layanan TI pada TPS

2. Departemen IT menangani permintaan layanan IT dari Departemen lain

3. Departemen IT menangani keluhan dan permasalahan pada layanan IT

4. Departemen IT berkoordinasi dengan vendor/supplier terkait penyediaan dan
penanganan masalah pada layanan IT.

Terdapat informasi lain pada tahap ini yaitu layanan TOS yang dimiliki
oleh Departemen IT terbagi menjadi dua fungsi yaitu TPS Service (TOP X) dan
Billing System (CBS). Gambaran lebih lanjut tentang layanan TOS dapat dilihat
pada Lampiran 2. Selain itu terdapat informasi terkait penerapan proses strategy
management for it services pada ITIL dengan manajemen strategi layanan pada
Departemen IT saat ini. Informasi ini dibutuhkan untuk mengetahui seberapa jauh
Departemen IT menerapkan strategy management for it services pada ITIL.
Perbandingan proses strategy management for it services pada ITIL dengan
manajemen strategi layanan pada Departemen IT saat ini dapat dilihat pada Tabel

4.11.
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Tabel 4.11 Perbandingan Strategy Management ITIL

Proses manajemen
Proses Strategy .
strategi layanan
Management For IT - R Keterangan
. teknologi informasi di
Services
Departemen IT
Belum adanya penerapan
terkait analisis
Strategy Assessment Tidak Ada lingkungan, ruang pasar,
faktor  strateqi, dan
penetapan tujuan
Belum adanya penerapan
Strategy Generation Tidak Ada perspektif, posisi, rencana,
dan pola.
Belum adanya penerapan
Strategy Execution Tidak Ada mengenai strategy
execution

Berdasarkan hasil perbandingan diatas, dapat diketahui bahwa semua
proses tahapan yang ada pada strategy management for it services ITIL V3 belum
diterapkan sama sekali oleh Departemen IT. Hal ini akan menjadi bahan dalam
pembuatan rencana strategy management for it services untuk mendukung
kegiatan manajemen strategi teknologi informasi pada Departemen IT PT

Terminal Petikemas Surabaya.

4.1.3 Studi Literatur

Pada tahap ini dilakukan kajian terhadap sejumlah literatur dan jurnal
yang terkait. Studi literatur digunakan untuk mendaptkan teori, metode, maupun
materi mengenai proses analisis untuk menghasilkan solusi. Studi 66iterature
yang dilakukan adalah Framework ITIL V3 yang berisi rangkaian konsep dan
teknik dalam melakukan manajemen strategi untuk layanan teknologi informasi
(strategy management for it services). Proses manajemen strategi terdapat pada

salah satu proses lifecycle ITIL yairu Service Strategy dimana proses ini membuat
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serangkaian strategi dalam melakukan pengelolaan layana teknologi informasi.
Hasil dari Strategy Management for IT Services pda ITIL V3 adalah tujuan, arah,

rencana, taktik layanan TI, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja.

4.2 Tahap Pengembangan

Data dan informasi yang telah diterima dari tahap awal akan dilakukan
pengelolaan dan analisis lebih lanjut pada tahap pengembangan. Tahap
pengembangan ini memiliki tiga proses yaitu strategy assessment, strategy

generation, dan strategy execution.

4.2.1 Strategy Assessment

Tahap strategy assessment ini bertujuan untuk mengetahui situasi saat ini
dari penyedia layanan vyaitu Departemen IT. Proses strategy assessment
melakukan analisis terhadap lingkungan internal, lingkungan eksternal, ruang

pasar, faktor strategi, dan menetapkan tujuan dari Departemen IT.

A. Analisis Lingkungan Internal
Hasil dari wawancara pada Departemen IT mengenai kondisi lingkungan
internal dilakukan analisis untuk menentukan faktor kekuatan dan kelemahan.

Hasil analisis faktor kekuatan dan kelemahan dapat dilihat pada Tabel 4.12.
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Tabel 4.12 Analisis Lingkungan Internal

Faktor
Lingkungan Kekuatan Kelemahan
Internal
Layanan sistem
menggunakan
Implementation Strong
ERP System
Pengolahan keamanan
informasi telah Pengelolaan layanan
menerapkan 1SO. teknologi informasi  belum
Mengimplementasikan sepenuhnya mengadopsi
DRC (Disaster framework.
Recovery Center) untuk Pengembangan layanan TI
Layanan penanganan bencana. hanya berdasarkan
Menggunakan layanan permintaan pengguna.
Business Process Data Center masih berupa
Managed Services fisik  dimana  memiliki
dalam pengembangan keterbatasan kapasitas dan
proses dan sistem. tempat.
Data Center telah
berstandard tier 2.
. Sistem teknologi
informasi telah
terintegrasi.
. Tidak ada prosedur untuk
. Service Desk team pegourgy dalg penanganan
masalah yang bersifat
(7x24 Non-Stop). b ;
: erulang sehingga berdampak
. Eskalasi  penanganan
Operasional pada sumber daya dan waktu
masalah telah AP )
. . yang dimiliki oleh service
dijalankan sesuai
dengan yang ditetapkan desk. .
. Operasional belum
seluruhnya dilakukan otomasi
. SDM dari Departemen Departemen IT tidak
IT memiliki sertifikat melakukan ~ pengembangan
keahlian di  bidang layanan sistem dan teknologi
teknologi informasi. informasi secara mandiri.
SDM . SDM Departemen IT Manajemen SDM

dibekali pelatihan
setiap tahun sehingga
kompetensi SDM tetap
unggul.

Departemen IT tidak
sepenuhnya dipegang oleh
Departemen IT namun masih
diatur oleh perusahaan induk.
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Tabel 4.12 (Lanjutan)

Faktor
Lingkungan Kekuatan Kelemahan

Internal
Departemen .IT Qan Pelatihan yang diberikan
Departemen lain sa}lln_g kepada Departemen lain
mendukung  proses  bisnis tentang penggunaan layanan

: erusahaan dimana .
Relasi P Tl masih belum tepat karena

operasional dari Departemen
lain didukung dengan layanan
Tl yang dikembangkan oleh
Departemen IT.

Aset investasi Departemen IT | Departemen IT  memiliki
Keuangan | didukung oleh Dubai Port | keterbatasan  hak  dalam
World pengelolan budget untuk

masih ada pengguna yang
belum sepenuhnya memahami
penggunaan layanan TI

Hasil analisis faktor internal (kekuatan dan kelemahan) dilakukan
perhitungan skor. Skor ditentukan dengan melakukan perkalian antara bobot dan
rating. Perhitungan skor bertujuan untuk menentukan lima faktor teratas dari
masing-masing faktor dalam mempermudah menentukan faktor yang paling
berpengaruh bagi Departemen IT. Perhitungan skor faktor internal akan dijelaskan
pada Tabel 4.13.

Tabel 4.13 Penilaian Faktor Internal

Faktor Kekuatan/Strength Bobot | Rating | Skor
1. Layanan sistem menggunakan Implementation
Strong ERP System 0.06 4 0.24
2. Pengolahan  keamanan  informasi  telah
menerapkan 1SO
3. Mengimplementasikan DRC (Disaster Recovery
Center) untuk penanganan bencana
4. Menggunakan layanan  Business  Process

0.06 4 0.24

0.05 3 0.15

Managed Services dalam pengembangan proses | 0.05 4 0.20
dan sistem
5. Data Center telah berstandard tier 2 0.05 3 0.15
6. Sistem teknologi informasi telah terintegrasi. 0.05 3 0.15
7. Service Desk team (7x24 Non-Stop) 0.06 4 0.24
8. Eskalasi penanganan masalah telah dijalankan 0.04 9 0.08

sesuai dengan yang ditetapkan.
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Faktor Kekuatan/Strength Bobot | Rating | Skor
9. SDM dari Departemen IT memiliki sertifikat
keahlian di bidang teknologi informasi 0.06 4 0.24
10. SDM Departemen IT dibekali pelatihan setiap 0.05 3 0.15
tahun sehingga kompetensi SDM tetap unggul ' '
11. Departemen IT dan Departemen lain saling
mendukung proses bisnis perusahaan dimana
operasional dari Departemen lain didukung | 0.05 2 0.10
dengan layanan Tl yang dikembangkan oleh
Departemen IT.
12. Aset investasi Departemen IT didukung oleh
Dubai Port World 0.05 3 0.15
Faktor Kelemahan/Weakness Bobot | Rating | Skor
1. Pengelolaan layanan teknologi informasi belum 0.05 3 015
sepenuhnya mengadopsi framework. ' '
2. Pengembangan layanan Tl hanya berdasarkan 0.04 9 0.08
permintaan pengguna. ' '
3. Data Center masih berupa fisik dimana memiliki 0.05 3 0.15
keterbatasan kapasitas dan tempat. ' '
P p
4. Tidak ada prosedur untuk pengguna dalam
penanganan masalah yang bersifat berulang 0.05 9 0.10
sehingga berdampak pada sumber daya dan 1 '
waktu yang dimiliki oleh service desk.
5. Operasional  belum seluruhnya dilakukan
ot L] 0.03 2 0.06
6. Departemen IT tidak melakukan pengembangan
layanan sistem dan teknologi informasi secara | 0.05 2 0.10
mandiri.
7. Manajemen SDM Departemen IT tidak
sepenuhnya dipegang oleh Departemen IT | 0.03 2 0.06
namun masih diatur oleh perusahaan induk.
8. Pelatihan yang diberikan kepada Departemen
lain tentang penggunaan layanan T1 masih belum 0.04 1 0.04
tepat karena masih ada pengguna yang belum ' '
sepenuhnya memahami penggunaan layanan Tl
9. Departemen IT memiliki keterbatasan hak dalam
pengelolan budget untuk pengembangan layanan | 0.03 2 0.06
teknologi informasi
Total Bobot 1
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Hasil perhitungan skor dari Tabel 4.13 dilakukan pemilihan lima faktor
kekuatan dan kelemahan dari skor tertinggi. Lima faktor kekuatan dan kelemahan
tersebut dinilai memiliki dampak penting bagi Departemen IT. Faktor kekuatan

dan faktor kelemahan terpilih dapat dilihat pada Tabel 4.14.

Tabel 4.14 Faktor Lingkungan Internal

Faktor
Lingkungan Kekuatan Kelemahan
Internal
1. Layanan sistem
menggunakan
Implementation
Strong ERP System | 1. Pengelolaan layanan teknologi
2. Pengolahan informasi  belum  sepenuhnya
keamanan mengadopsi framework.
Layanan informasi telah |2. Pengembangan layanan Tl hanya
menerapkan 1SO. berdasarkan permintaan pengguna
3. Menggunakan 3. Data Center masih berupa fisik
layanan  Business dimana memiliki keterbatasan
Process Managed kapasitas dan tempat.
Services dalam
pengembangan
proses dan sistem.
Tidak ada prosedur untuk pengguna
_ Service Desk  team dala_m penanganan masalah yang
Operasional (7x24 Non-Stop) bersifat berulang sehingga
berdampak pada sumber daya dan
waktu yang dimiliki oleh service desk
SDM dan_D_eparte_:men Departemen IT tidak melakukan
IT memiliki sertifikat .
SDM keahli . . pengembangan layanan sistem dan
eahlian di  bidang A 4 .
.. . teknologi informasi secara mandiri.
teknologi informasi

B. Analisis Lingkungan Eksternal
Hasil dari wawancara pada Departemen IT mengenai kondisi lingkungan
eksternal dilakukan analisis untuk menentukan faktor peluang dan ancaman. Hasil

analisis faktor peluang dan ancaman dapat dilihat pada Tabel 4.15.
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Tabel 4.15 Analisis Lingkungan Eksternal

Faktor
Lingkungan
Eksternal

Peluang

Ancaman

Teknologi

Teknologi open source lebih
hemat biaya, lebih aman, dan
berkembang sangat cepat.

Keamanan data dan
informasi menjadi terancam
karena adanya cyber crime.

Teknologi virtualisasi atau cloud
computing memudahkan dalam
perawatan dan ramah
lingkungan.

Standar baku atau framework
dalam melakukan pengelolaan
terkait sistem dan teknologi
informasi dapat meningkatkan
kualitas dalam hal manajemen
teknologi informasi.

Politik

Peraturan pemerintah  untuk
menerapkan Green ICT (Green
Information and
Commmunication Technologies)
yaitu implementasi TIK Ramah
Lingkungan dimana  dapat
mengurangi  konsumsi energi
dan menurunkan biaya.

Ekonomi

Data dari BPS menyatakan
adanya pertumbuhan ekonomi
dan meningkatnya nilai ekspor
dan impor sehingga mendorong
perkembangan jasa ekspor dan
impor petikemas dan diharapkan
dapat mendorong meningkatnya
kualitas pelayanan teknologi
informasi dari Departemen IT.

Meningkatnya kurs mata
uang Dollar mengakibatkan
kenaikan harga infrastruktur
IT sehingga dana untuk
pembelanjaan investasi
teknologi informasi pada
Departemen IT  menjadi
berkurang.

Sosial

Sifat konsumtif masyarakat pada
produk asing sehingga
mendorong perkembangan jasa
eksport dan import internasional
dan diharapkan dapat
mendorong meningkatnya
kualitas pelayanan teknologi
informasi dari Departemen IT.
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Faktor
Lingkungan
Eksternal

Peluang

Ancaman

Pemasok

Tawaran dari vendor atau mitra
dalam melakukan
pengembangan layanan
teknologi informasi sehingga
menjamin kualitas dan target
layanan dari teknologi informasi

Pengguna

Pengguna selalu memberikan
evaluasi terhadap layanan sistem
dan teknologi informasi
sehingga Departemen IT dapat
meningkatkan layanannya dari
evaluasi yang diterima.

Adanya gap antara teknologi
terbaru dan kemampuan
pengguna sehingga
memungkinkan projek
layanan teknologi informasi
menjadi gagal.

Persaingan

Pesaing yang menjadi anak
perusahaan yang sama dengan
sistem dan teknologi informasi
yang lebih unggul dapat menjadi
contoh bagi Departemen IT
untuk meningkatkan sistem dan
teknologi informasinya.

Pesaing menerapkan sistem
booking online dimana dapat
memudahkan pelanggan
dalam melakukan
pemesanan sehingga
menjadi ancaman bagi TPS
dan Departemen IT karena
dapat kehilangan pelanggan

Pendatang
baru

Adanya pendatang dengan
sistem dan  teknologi
informasi yang sama
sehingga Departemen IT
tidak dapat menjadikan TPS
menjadi pilihan utama untuk
pelanggan dari segi
teknologi informasi.

Hasil analisis faktor eksternal (peluang dan ancaman) dilakukan

perhitungan skor. Skor ditentukan dengan melakukan perkalian antara bobot dan

rating. Perhitungan skor bertujuan untuk menentukan lima faktor teratas dari

masing-masing faktor dalam mempermudah menentukan faktor yang paling

berpengaruh bagi Departemen IT.

dijelaskan pada Tabel 4.16.

Perhitungan skor faktor eksternal akan
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Faktor Peluang/Opportunity

Bobot

Rating

Skor

. Teknologi open source lebih hemat biaya, lebih
aman, dan berkembang sangat cepat

0.08

0.24

. Teknologi virtualisasi atau cloud computing
memudahkan dalam perawatan dan ramah
lingkungan

0.09

0.36

. Standar baku atau framework dalam melakukan

pengelolaan terkait sistem dan teknologi
informasi dapat meningkatkan kualitas dalam
hal manajemen teknologi informasi

0.08

0.32

. Peraturan pemerintah untuk menerapkan Green
ICT (Green Information and Commmunication
Technologies) yaitu implementasi TIK Ramah
Lingkungan dimana dapat mengurangi konsumsi
energi dan menurunkan biaya

0.08

0.32

. Data dari BPS menyatakan adanya pertumbuhan
ekonomi dan meningkatnya nilai ekspor dan
impor sehingga mendorong perkembangan jasa
ekspor dan impor petikemas dan diharapkan
dapat mendorong meningkatnya kualitas
pelayanan teknologi informasi dari Departemen
IT

0.07

0.21

. Sifat konsumtif masyarakat pada produk asing
sehingga mendorong perkembangan jasa eksport
dan import internasional dan diharapkan dapat
mendorong meningkatnya kualitas pelayanan
teknologi informasi dari Departemen IT

0.06

0.18

. Tawaran dari vendor atau mitra dalam

melakukan pengembangan layanan teknologi
informasi sehingga menjamin kualitas dan target
layanan dari teknologi informasi

0.09

0.36

. Pengguna selalu memberikan evaluasi terhadap
layanan sistem dan teknologi informasi sehingga
Departemen IT dapat meningkatkan layanannya
dari evaluasi yang diterima.

0.07

0.21

. Pesaing yang menjadi anak perusahaan yang
sama dengan sistem dan teknologi informasi
yang lebih unggul dapat menjadi contoh bagi
Departemen IT untuk meningkatkan sistem dan
teknologi informasinya

0.07

0.21
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Faktor Ancaman/Threat

Bobot

Rating

Skor

1.

Keamanan data dan informasi menjadi terancam
karena adanya cyber crime

0.07

0.21

2.

Meningkatnya kurs mata uang Dollar
mengakibatkan kenaikan harga infrastruktur 1T
sehingga dana untuk pembelanjaan investasi
teknologi informasi pada Departemen IT
menjadi berkurang

0.06

0.12

Adanya gap antara teknologi terbaru dan
kemampuan pengguna sehingga memungkinkan
projek layanan teknologi informasi menjadi

gagal

0.06

0.12

Pesaing menerapkan sistem booking online
dimana dapat memudahkan pelanggan dalam
melakukan pemesanan sehingga menjadi
ancaman bagi TPS dan Departemen IT karena
dapat kehilangan pelanggan

0.05

0.05

Adanya pendatang dengan sistem dan teknologi
informasi yang sama sehingga Departemen IT
tidak dapat menjadikan TPS menjadi pilihan
utama untuk pelanggan dari segi layanan
teknologi informasi.

0.07

0.14

Total Bobot

Hasil perhitungan skor dari Tabel 4.16 dilakukan pemilihan lima faktor

peluang dan ancaman dari skor tertinggi. Lima faktor peluang dan ancaman

tersebut dinilai memiliki dampak penting bagi Departemen IT. Faktor peluang dan

faktor ancaman terpilih dapat dilihat pada Tabel 4.17.
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Tabel 4.17 Faktor Lingkungan Eksternal

Faktor
Lingkungan Peluang Ancaman
Eksternal
Teknologi open source lebih | Keamanan data dan
hemat biaya, lebih aman, dan | informasi menjadi terancam
berkembang sangat cepat karena adanya cyber crime
Teknologi virtualisasi atau cloud
computing memudahkan dalam
perawatan dan ramah
Teknologi | lingkungan
Standar baku atau framework
dalam melakukan pengelolaan
terkait sistem dan teknologi
informasi dapat meningkatkan
kualitas dalam hal manajemen
teknologi informasi
Peraturan pemerintah  untuk
menerapkan Green ICT (Green
Information and
Politik Cqmm_munication Technologies)
yaitu implementasi TIK Ramah
Lingkungan dimana  dapat
mengurangi  konsumsi energi
dan menurunkan biaya
Meningkatnya kurs mata
uang Dollar mengakibatkan
kenaikan harga infrastruktur
Ekonomi IT sehingga dana_l untuk_
pembelanjaan investasi
teknologi informasi pada
Departemen IT  menjadi
berkurang
Tawaran dari vendor atau mitra
dalam melakukan
pengembangan layanan
Pemasok teknologi informasi sehingga
menjamin kualitas dan target
layanan dari teknologi informasi
Adanya gap antara teknologi
terbaru dan kemampuan
pengguna sehingga
Pengguna memungkinkan projek

layanan teknologi informasi
menjadi gagal.
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Faktor
Lingkungan
Eksternal

Peluang

Ancaman

Persaingan

Pesaing menerapkan sistem
booking online dimana dapat
memudahkan pelanggan
dalam melakukan
pemesanan sehingga
menjadi ancaman bagi TPS
dan Departemen IT karena
dapat kehilangan pelanggan

Pendatang
baru

Adanya pendatang dengan
sistem dan  teknologi
informasi yang  sama
sehingga Departemen IT
tidak dapat menjadikan TPS
menjadi pilihan utama untuk
pelanggan dari segi
teknologi informasi.

C. Identifikasi Ruang Pasar

Identifikasi faktor lingkungan internal dan eksternal yang telah

dihasilkan pada Tabel 4.14 dan Tabel 4.17 digunakan sebagai masukan untuk

melakukan identifikasi ruang pasar. Ruang pasar ditentukan dengan mengetahui

posisi kuadran dari Departemen IT. Pada tahap ini terlebih dahulu menentukan

rating dan bobot dari masing-masing faktor internal dan eksternal. Rating dan

bobot dilakukan perkalian untuk mendapatkan skor, kemudian jumlahkan skor

pada masing-masing faktor. Perhitungan skor IFAS diperoleh dari total skor

kekuatan dikurangi total skor kelemahan dan skor EFAS diperoleh dari total skor

peluang dikurangi total skor ancaman. Perhitungan skor IFAS dan EFAS

dijelaskan pada Tabel 4.18 dan tabel 4.19.
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Faktor Kekuatan/Strength Bobot | Rating | Skor
. Layanan sistem menggunakan Implementation
Strong ERP System 0.14 4 0-56
Pengolahan  keamanan informasi  telah 0.13 4 0.52
menerapkan 1SO
Menggunakan layanan Business Process
Managed Services dalam pengembangan proses | 0.11 3 0.33
dan sistem
. Service Desk team (7x24 Non-Stop) 0.13 4 0.52
. SDM dari Departemen IT memiliki sertifikat
keahlian di bidang teknologi informasi 0.14 4 0-56
Total Skor Kekuatan 2.49
Faktor Kelemahan/Weakness Bobot | Rating | Skor
Pengelolaan layanan tek.nologl informasi belum 0.08 3 0.24
sepenuhnya mengadopsi framework.
Peng(_ambangan layanan Tl hanya berdasarkan 0.06 5 0.12
permintaan pengguna
Data_ _C_enter masih beru_pa fisik dimana 0.07 3 021
memiliki keterbatasan kapasitas dan tempat.
. Tidak ada prosedur untuk pengguna dalam
pen_anganan masalah yang bersifat berulang 0.07 ) 0.14
sehingga berdampak pada sumber daya dan
waktu yang dimiliki oleh service desk
Departemen IT tidak melakukan pengembangan
layanan sistem dan teknologi informasi secara | 0.07 2 0.14
mandiri.
Total Bobot 1
Total Skor Kelemahan 0.85
Skor IFAS (S-W) 1.64
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Faktor Peluang/Opportunity

Bobot

Rating

Skor

. Teknologi open source lebih hemat biaya, lebih
aman, dan berkembang sangat cepat

0.11

0.33

. Teknologi virtualisasi atau cloud computing
memudahkan dalam perawatan dan ramah
lingkungan

0.11

0.33

. Standar baku atau framework dalam melakukan

pengelolaan terkait sistem dan teknologi
informasi dapat meningkatkan kualitas dalam
hal manajemen teknologi informasi

0.12

0.48

Peraturan pemerintah untuk menerapkan Green
ICT (Green Information and Commmunication
Technologies) yaitu implementasi TIK Ramah
Lingkungan dimana dapat mengurangi
konsumsi energi dan menurunkan biaya

0.13

0.52

. Tawaran dari vendor atau mitra dalam

melakukan pengembangan layanan teknologi
informasi sehingga menjamin kualitas dan
target layanan dari teknologi informasi

0.13

0.52

Total Skor Peluang

2.18

Faktor Ancaman/Threat

Bobot

Rating

Skor

Keamanan data dan informasi menjadi
terancam karena adanya cyber crime

0.09

0.27

Meningkatnya kurs mata uang Dollar
mengakibatkan kenaikan harga infrastruktur IT
sehingga dana untuk pembelanjaan investasi
teknologi informasi pada Departemen IT
menjadi berkurang

0.08

0.16

. Adanya gap antara teknologi terbaru dan
kemampuan pengguna sehingga
memungkinkan projek layanan teknologi
informasi menjadi gagal

0.08

0.16

Pesaing menerapkan sistem booking online
dimana dapat memudahkan pelanggan dalam
melakukan pemesanan sehingga menjadi
ancaman bagi TPS dan Departemen IT karena
dapat kehilangan pelanggan

0.07

0.07

. Adanya pendatang dengan sistem dan teknologi
informasi yang sama sehingga Departemen IT
tidak dapat menjadikan TPS menjadi pilihan
utama untuk pelanggan dari segi teknologi
informasi.

0.08

0.16

Total Bobot

Total Skor Ancaman

0.82

Skor EFAS (O-T)

1.36
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Posisi kuadran dapat ditentukan setelah mengetahui skor dari IFAS dan
EFAS. Hasil skor IFAS dan EFAS dapat menunjukkan posisi kuadran
Departemen IT pada sebuah grafik kuadran Analisis SWOT. Posisi kuadran dari

Departemen IT dapat dijelaskan pada Gambar 4.5.

Kuadran Analisis SWOT
5 | Opportunity

4

3

Weakness Strength

s}

5 4 3 -2 1 1 2 3 4 5

-5 | Threat

Gambar 4.5 Posisi Kuadran Departemen IT

Gambar 4.5 menunjukkan bahwa posisi kuadran dari Departemen IT
berada pada Kuadran 1. Pada posisi kuadran 1, Departemen IT menerapkan
strategi pertumbuhan yang agresif dengan memanfaatkan peluang yang ada

karena telah memiliki strength/kekuatan yang mendukung.
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Faktor strategi industri ditentukan berdasarkan ruang pasar dari

Departemen IT. Ruang pasar tersebut didapat dari posisi kuadran Departemen IT.

Berdasarkan hasil dari tahap identifikasi ruang pasar maka dibuat strategi dari

masing-masing kuadran. Strategi dari masing-masing kuadran dibuat pada Tabel

Matriks SWOT yang dapat dilihat pada Tabel 4.20.

Tabel 4.20 Matriks SWOT Departemen IT

Opportunities (O)

layanan sistem dan teknologi
informasi dengan tujuan untuk
menghemat biaya dan dapat
berkembang dengan cepat.

. (51,02) Menerapkan teknologi

cloud computing dengan tujuan
kemudahan dalam maintenance
dan pengelolaan kapasitas pada
Data Center Departemen IT.

. (52,03) Meningkatkan kualitas

manajemen teknologi informasi
dengan menerapkan framework

sehingga dapat
mengembangkan pengelolaan
layanan teknologi informasi

yang disediakan.

Strengths (S) Weakness (W)
. (81,01) Menggunakan 1. (W1,03) Mengadopsi framework
teknologi open source pada dalam meningkatkan kualitas

pengelolaan
informasi.

layanan teknologi

(W2,03) Melakukan evaluasi
layanan  teknologi  informasi
dengan menggunakan framework
untuk mengetahui apa kebutuhan
pengguna sehingga Departemen
IT dapat membuat rencana untuk
layanan teknologi informasi yang
diberikan.

(W3,02) Memanfaatkan
teknologi cloud computing untuk
memudahkan dalam pengelolaan
kapasitas.
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Strengths (S)

Weakness (W)

Opportunities(O)

4. (S4,04) Menerapkan Green ICT

yaitu teknologi ramah lingkungan
dengan tujuan mengurangi energi
yang dikeluarkan dan hemat
dalam biaya dan sumber daya
operasional Departemen IT.

. (S3,05) Menjalin kerja sama

dengan vendor atau mitra dengan
dipantau oleh Departemen IT
dalam mengembangkan layanan
teknologi dan informasi yang
akan disediakan guna
meningkatkan kualitas dan target
layanan teknologi informasi.

4. (W4,03) Menerapkan
framework dalam pengelolaan
penanganan masalah guna
meningkatkan mutu layanan
dari service desk.

5. (W5,05) Menciptakan
layanan teknologi informasi

berkualitas secara mandiri
yang sesuai dengan
perusahaan untuk mendorong
bisnis perusahaan dengan
didukung oleh vendor

sehingga target dan kualitas
layanan dapat terjamin.

Threats (T)

. (S2,T1)

. (S5,T3) Menciptakan

Menerapkan  secara
optimal penggunaan I1SO untuk
menjaga keamanan data dan
informasi  sehingga mencegah
terjadinya cyber crime.

rencana
dalam memberikan edukasi atau
pelatihan yang cocok untuk
pengguna  sehingga layanan
teknologi informasi yang
disediakan dapat berjalan dengan
optimal.

. (S1,T4) Menciptakan strategi dan

layanan teknologi informasi yang
tepat untuk mengetahui
kebutuhan pelanggan sehingga
membuat perusahaan menjadi
pilihan utama pelanggan.

. (S1,T5) Meningkatkan layanan

sistem dan teknologi informasi
dari  Departemen IT dan
memberikan keunggulan
kompetitif perusahaan dari segi
kualitas layanan.

1. (W4,T3) Melakukan analisis
terhadap pengguna dari segi

prosedur  pelayanan  dan
kemampuan pengguna
sehingga  dapat dibangun
sistem teknologi informasi
yang  mendukung  proses
bisnis.

2. (W1,T1) Mengadopsi
framework dalam hal
pengelolaan data dan
infromasi  sehingga  daat

mencegah dari ancaman cyber
crime.

3. (W5,T2) Melakukan evaluasi
dan analisis terhadap
infrastruktur layanan
teknologi  informasi  yang
dimiliki ~ sehingga  dapat
membuat rencana bagaimana
pengelolaan infrastruktur
tidak melebihi dana yang
dimiliki namun memiliki nilai
lebih bagi perusahaan.
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Strengths (S)

Weakness (W)

Threats (T)

4.

(W5,T4) Melakukan analisis terhadap kebutuhan
pasar dan melakukan studi banding dengan
perusahaan pesaing dimana bertujuan untuk
menentukan layanan yang tepat untuk dikembangkan
secara mandiri dan digunakan kepada pelanggan
serta meningkatkan kualitas layanan perusahaan.

(W1,T5) Melakukan penerapan framework terhadap
semua manajemen layanan Tl perusahaan dengan
tujuan meningkatkan kualitas layanan perusahaan.

Berdasarkan strategi yang diperoleh dari setiap kuadran matriks SWOT

maka diambil strategi yang mendukung posisi kuadran dari Departemen IT. Posisi

kuadran dari Departemen IT adalah kuadran 1. Posisi kuadran 1 menggunakan

strategi SO (strategi agresif) dimana menggunakan seluruh kekuatan untuk

memanfaatkan peluang. Strategi yang tepat untuk mendukung posisi dari

Departemen IT adalah sebagai berikut.

1. Menggunakan teknologi open source pada layanan sistem dan teknologi

informasi dengan tujuan untuk menghemat biaya dan dapat berkembang

dengan cepat.

2. Menerapkan teknologi cloud computing dengan tujuan kemudahan dalam

maintenance dan pengelolaan kapasitas pada Data Center Departemen IT.

3. Meningkatkan kualitas manajemen teknologi informasi dengan menerapkan

framework sehingga dapat mengembangkan pengelolaan layanan teknologi

informasi yang disediakan.

4. Menerapkan Green ICT yaitu teknologi ramah lingkungan dengan tujuan

mengurangi energi yang dikeluarkan dan hemat dalam biaya dan sumber daya

operasional Departemen IT.
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5. Menjalin kerja sama dengan vendor atau mitra dengan dipantau oleh
Departemen IT dalam mengembangkan layanan teknologi dan informasi
yang akan disediakan guna meningkatkan kualitas dan target layanan

teknologi informasi.

E. Penetapan Tujuan

Tahap ini adalah hasil akhir dari proses strategy assessment. Faktor
strategi yang telah dihasilkan berdasarkan posisi kuadran digunakan sebagai
masukan dan dianalisis untuk menetapkan tujuan dari Departemen IT
berdasarkan pedoman SMART. Analisis faktor strategi untuk menghasilkan

tujuan dari Departemen IT dapat dilihat pada Gambar 4.6.

Faktor Strategi Industri ‘ ‘ Tujuan ‘
1. Menggunakan teknologi open sowrce _’1- 3'{311'1]'391“511 lla}-‘anan SiStIEﬂl dan
pada layanan sistem dan telmologi ______.___————‘______ teknologi informasi yang hemat biaya.
informasi dengan tujuan untuk menghemat -:':F"‘"-——-_._._____ ~, .
biaya dan dapat berkembang dengan cepat. T Memanfaatkan  teknologi  untuk
_—" memberikan lavanan terbalk  bagi
2. Menerapkan teknologi cloud compiring // pengguna.
dengan  tujuan  kemudahan  dalam /_/-"’ . .
maintenance dan pengelolaan kapasitas [ 3. Mmll?snkﬂn Ilﬂ'}’ﬂﬂﬂﬂl 51Istem dan
pada Data Center Departemen IT. teknologi informasi vang diberikan selalu
tersedia dan dalam kondisi optimal untuk
3. Meningkatkan kualitas manajemen menjamin kualitas dan target layanan
teknologi informasi dengan menerapkan terpenuhi.
framework sehingga dapat
mengembangkan pengelolaan layanan 4 }I'[enganbangkan tata  kelola
teknologi informasi vang disediakan. operasional, layanan, dan keamanan TI
dalam wupaya meningkatkan ldnerja
4 Menerapkan Green ICT yaitu teknologi Departemen IT.
ramah  lingkungan  dengan  tujuan . .
mengurangi energi vang dikeluarkan dan 5 Menluptalkan la}ranan sistem  dan
hemat dalam biaya dan sumber daya tlelmolog1 informasi  yang  ramah
operasional Departemen IT. linglungan.

5. Menjalin kerja sama dengan vendor atau
mitra dengan dipantan oleh Departemen IT
dalam mengembangkan layvanan telmologi
dan informasi vang akan disediakan guna
meningkatkan kualitas dan target layanan
telmologi informasi.

Gambar 4.6 Analisis Tujuan
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Berdasarkan hasil analisis pada Gambar 4.6 telah diperoleh tujuan dari

Departemen IT. Detil tujuan dari Departemen IT berdasarkan pedoman SMART

dapat dilihat pada Tabel 4.21.

Tabel 4.21 Tujuan Departemen IT

TUJUAN Deskripsi Tujuan (SMART)
Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk
Memberikan  layanan | memberikan layanan Tl yang hemat biaya dimana
sistem dan teknologi | dapat dilihat dengan memperhitungkan biaya yang

informasi yang hemat
biaya

dikeluarkan. Tujuan ini juga selaras dengan budaya
dari PT TPS untuk menerapkan hemat biaya.
(Specific, Measurable, Achievable, Relevant).

Memanfaatkan
teknologi untuk
memberikan  layanan

terbaik bagi pengguna

Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk
memberikan layanan teknologi informasi yang
terbaik bagi pengguna dimana keberhasilan
pencapaian tujuan ini dapat diukur dengan
menganalisis kepuasan pelanggan. Memberikan
layanan TI terbaik selaras dengan arah dari PT TPS
untuk menjadi terminal petikemas timgkat dunia.
(Specific, Measurable, Achievable, Relevant).

Memastikan
sistem dan teknologi
informasi yang
diberikan selalu tersedia
dan  dalam kondisi
optimal untuk menjamin

layanan

Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk
menjamin kualitas dan selalu tersedia dalam dalam
memberikan layanan Tl yang optimal dimana
keberhasilan pencapaian tujuan ini dapat dilihat dari
laporan target layanan yang ada. Tujuan ini selaras
dengan arah dari PT TPS untuk menjadi terminal
petikemas timgkat dunia.

:(auj:]t:r? terd:r?uhi target (Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-
Y P bound).

Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk

Mengembanakan  tata mengembangkan tata kelola, operasional, layanan,

kelolga g erasional dan keamanan T1 dalam upaya meningkatkan kinerja

Ia ana{n dan pkeamanan, Departemen IT dimana keberhasilan tujuan ini dapat

le dalam upava dicapai dengan mengetahui peningkatan Kinerja

meninakatkan kirrl)erya Departemen IT. Tujuan ini selaras dengan arah dari

Departgemen T 31 pT TPS untuk menjadi terminal petikemas timgkat
dunia.

(Specific, Measurable, Achievable, Relevant).

Departemen IT mampu mewujudkan tujuan untuk

. menciptakan layanan Tl yang ramah lingkungan

Qi/lsigfr:ptzl;n tellfrilglr;) zr: dimana keberhasilan tujuan ini dapat dilihat dari aset

informasi yang ramah
lingkungan

layanan T1 yang mengedepankan ramah lingkungan.
Tujuan ini selaras dengan arah dari PT TPS untuk
menerapkan perusahaan yang ramah lingkungan.
(Specific, Measurable, Achievable, Relevant).
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Tahap Strategy Generation adalah tahap lanjutan dari tahap strategy

assessment. Strategy generation menerapkan proses 4P’s Strategy. Strategi 4P

adalah perspective, position, plan, dan pattern.

A. ldentifikasi Perspektif

Perspektif mendefinisikan keseluruhan arah dan tujuan dari penyedia

layanan. Penentuan identifikasi perspektif dari Departemen IT adalah arah yang

akan dituju oleh Departemen IT. Penentuan arah dari Departemen IT dilakukan

dengan menganalisa tujuan dari Departemen IT yang telah dihasilkan dari tahap

strategy assessment. Berikut adalah analisis tujuan dari Departemen IT sehingga

menghasilkan arah dari Departemen IT dapat dilihat pada Tabel 4.22.

Tabel 4.22 Identifikasi Arah

Tujuan

Arah

Memberikan layanan sistem dan

Mengurangi biaya pengeluaran

memberikan layanan terbaik bagi
pengguna.

teknologi informasi yang hemat | Departemen IT  saat melakukan
biaya. pengembangan layanan.
Menggunakan layanan T1 dengan harga
terjangkau namun memiliki kualitas
tinggi dan sesuai kebutuhan.
Memanfaatkan teknologi untuk | Menggunakan teknologi saat ini dan

mengembangkannya untuk mendukung
proses bisnis TPS dalam meningkatkan
layanan perusahaan.

Memastikan layanan sistem dan
teknologi informasi yang diberikan
selalu tersedia dan dalam kondisi
optimal untuk menjamin kualitas
dan target layanan terpenuhi.

Menjamin ketercapaian target layanan.

Mengembangkan  tata  kelola,
operasional, layanan, dan keamanan
Tl dalam wupaya meningkatkan
kinerja Departemen IT.

Menerapkan  standar  baku  atau
framework yang dapat memberi
peningkatan  terhadap  pengelolaan

layanan sistem dan teknologi informasi.
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Tabel 4.22 (Lanjutan)

Tujuan Arah
Menciptakan layanan sistem dan | Mengurangi pengonsumsian energi
teknologi informasi yang ramah | dengan menggunakan secara bijak
lingkungan peralatan teknologi informasi.

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 4.22 maka diperoleh arah dari
Departemen IT. Arah dari Departemen IT adalah mendukung pertumbuhan bisnis
PT Terminal Petikemas Surabaya dengan memberikan layanan sistem dan

teknologi informasi yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan.

B. Identifikasi Posisi

Pada tahap ini bertujuan untuk mengetahui posisi dari Departemen IT
dibandingkan dengan penyedia layanan lainnya di PT Terminal Petikemas
Surabaya. Posisi penyedia layanan menurut ITIL V3 terdapat empat jenis yaitu
Variety-based positioning, Needs-based positioning, Access-based positioning,
dan Demand-based positioning. Hasil wawancara yang telah didapatkan
dilakukan analisis untuk mengetahui jenis posisi dari Departemen IT. Berikut
adalah analisis posisi penyedia layanan yang dapat dilihat pada Tabel 4.23.

Tabel 4.23 Analisis Posisi

Hasil Wawancara Jenis Posisi Keterangan
Layanan vyang diberikan oleh | Needs- Sesuai  dengan ciri
Departemen IT memiliki perbedaan | based Needs-based
dengan penyedia layanan lain yaitu | positioning | positioning yaitu
memberikan  layanan  mengenai menyediakan  layanan
sistem dan teknologi informasi. sesuali kebutuhan
pengguna.
Setiap Departemen atau operasional | Needs- Sesuai  dengan ciri
yang berjalan di PT Terminal | based Needs-based
Petikemas didukung oleh layanan | positioning | positioning yaitu
teknologi informasi yang dikelola menyediakan  layanan
oleh Departemen IT sesuai kebutuhan
pengguna.
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Hasil Wawancara Jenis Posisi Keterangan
Departemen IT merupakan | Needs- Sesuai dengan ciri Needs-
penyedia layanan internal karena | based based positioning yaitu
hanya menyediakan layanan kepada | positioning | menyediakan layanan
satu jenis pelanggan yaitu karyawan kepada satu jenis
PT Terminal Petikemas Surabaya. pelanggan.

Berdasarkan analisis dari Tabel 4.23 maka posisi Departemen IT adalah

Needs-based positioning. Posisi ini menyediakan berbagai layanan untuk

memenuhi kebutuhan pengguna dan berfokus pada satu pengguna.

C. Pembuatan Rencana

Rencana dibuat untuk melakukan identifikasi bagaimana Departemen IT

akan mencapai tujuan, arah dan posisinya. Peninjauan hasil tahap-tahap

sebelumnya dilakukan terlebih dahulu dalam pembuatan

rencana untuk

mendukung tercapainya tujuan dari Departemen IT. Tujuan Departemen IT

dilakukan analisis untuk mengidentifikasikan rencana. Berikut analisis tujuan dari

Departemen IT dalam mengidentifikasikan rencana yang dapat dilihat pada Tabel

4.24.
Tabel 4.24 Analisis Rencana
Arah Rencana
Mengurangi biaya pengeluaran | Melakukan analisis investasi dan
Departemen IT  saat melakukan | mempertimbangkan untuk
pengembangan layanan. menggunakan layanan teknologi

Menggunakan layanan T1 dengan harga
terjangkau namun memiliki kualitas
tinggi dan sesuai kebutuhan.

dengan biaya lebih murah namun
memiliki kualitas yang tinggi dan
sesuai kebutuhan.

Menggunakan teknologi saat ini dan
mengembangkannya untuk mendukung
proses bisnis TPS dalam meningkatkan
layanan perusahaan.

Menggunakan teknologi seperti
open source dan cloud computing
dengan menyesuaikan proses bisnis
dan kebutuhan Departemen IT.
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Arah

Rencana

Menjamin ketercapaian  target
layanan.

Pelaksanaan pencapaian target layanan
dijalankan dengan cermat.

Menerapkan standar baku atau
framework yang dapat memberi
peningkatan terhadap pengelolaan
layanan  sistem dan teknologi
informasi.

Menerapkan framework seperti ITIL
terhadap  Departemen IT  guna
peningkatan pengelolaan layanan TI.

Mengurangi pengonsumsian energi
dengan menggunakan secara bijak
peralatan teknologi informasi.

Memberi himbauan untuk menerapkan
budaya hemat energi.

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 4.24 maka diperoleh rencana yang

akan dijalankan oleh Departemen IT untuk mendukung tujuannya. Rencana dari

Departemen IT sebagai berikut.

1. Melakukan analisis investasi dan mempertimbangkan untuk menggunakan

layanan teknologi dengan biaya lebih murah namun memiliki kualitas yang

tinggi dan sesuai kebutuhan.

2. Menggunakan teknologi seperti open source dan cloud computing dengan

menyesuaikan proses bisnis dan kebutuhan Departemen IT.

3. Pelaksanaan pencapaian target layanan dijalankan dengan cermat.

4. Menerapkan framework seperti

ITIL terhadap Departemen

IT guna

peningkatan pengelolaan layanan TI.

5. Memberi himbauan untuk menerapkan budaya hemat energi.

D. Adopsi Pola Tindakan

Proses ini menjelaskan bagaimana Departemen IT menerapkan cara yang

efektif untuk mencapai tujuannya. Rencana yang telah dihasilkan dari tahap

pembuatan rencana dilakukan analisis bagaimana taktik berdasarkan jenis

polanya. Taktik adalah tahap-tahap atau langkah-langkah tertentu yang dipakai
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untuk melaksanakan rencana. Taktik yang dibuat berdasarkan pada jenis polanya
yaitu pola operasi (How-to) menjelaskan kegiatan yang dilakukan oleh
Departemen IT, pola batas (Boundary) menjelaskan batasan yang harus ditaati
Departemen IT, pola prioritas (Priority) menjelaskan prioritas yang harus
dipenuhi oleh Departemen IT, dan pola waktu (Timing) menjelaskan tindakan
yang harus dilakukan oleh Departemen IT dalam jangka waktu tertentu.
Identifikasi pola yang digunakan oleh Departemen IT dapat dilihat pada Tabel
4.25.

Tabel 4.25 Identifikasi Pola Departemen IT

Rencana Jenis Taktik
Pola

Melakukan penerapan layanan teknologi
Melakukan analisis | How-to | dengan hasil estimasi ROl (Return on

investasi dan Investment) terbesar.

mempertimbangkan Teknologi  yang akan diterapkan harus
untuk menggunakan sesuai standar perangkat lunak/keras yang
layanan  teknologi | Boundary | telah ditetapkan TPS.

dengan biaya lebih Penerapan  teknologi  harus  dengan
murah namun persetujuan IT Manager

memiliki  kualitas . Kualitas layanan lebih diutamakan daripada
yang tinggi dan | Prionty penghematan biaya

sesuai kebutuhan. Timing Penerapan teknologi dilakukan setelah ada

persetujuan dari IT Manager.
Mengumpulkan data penerapan teknologi
open source dan cloud computing.

How-to | Mengajukan permohonan dalam penerapan
teknologi open source dan cloud computing
kepada IT Manager.

Penerapan  teknologi  harus  dengan
persetujuan IT Manager.

Prioritas penerapan teknologi berdasarkan
kebutuhan pengguna.

Penerapan teknologi baru dilakukan saat
Timing | teknologi lama telah berjalan selama 10
tahun.

Menggunakan

teknologi seperti
open source dan
cloud computing
dengan Boundary
menyesuaikan
proses bisnis dan | Priority
kebutuhan

Departemen IT.
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Rencana

Jenis
Pola

Taktik

Pelaksanaan
pencapaian  target
layanan dijalankan
dengan cermat.

How-to

Membuat dokumen target layanan yaitu
dokumen SLA (Service Level Agreement)
untuk setiap layanan TI.

Mengadakan rapat bulanan  untuk
membahas pencapaian target layanan.

Boundary

Setiap keluhan yang masuk ditangani
terlebih dahulu oleh first level support dan
jika tidak dapat terselesaikan maka
ditangani oleh second level support
kemudian third level support

Priority

Lebih diutamakan menangani keluhan

dengan tingkat kritis.

Timing

Keluhan yang masuk harus segera
ditangani berdasarkan rentang waktu dari
tingkat permasalahan masing-masing.

Menerapkan
framework  seperti
ITIL terhadap
Departemen IT guna
peningkatan
pengelolaan layanan
TI.

How-to

Mengumpulkan data kebutuhan mengenai
penerapan framework ITIL dan
mengajukan penerapan framework ITIL
kepada IT Manager.

Boundary

Penerapan framework harus melalui

persetujuan IT Manager

Priority

Framework yang diterapkan diutamakan
dari arahan Dubai Port World.

Timing

Framework diterapkan saat sumber daya
Departemen IT telah terpenuhi.

Memberi himbauan
untuk  menerapkan
budaya hemat energi

How-to

Mengurangi pengonsumsian energi dengan
menggunakan peralatan yang berenergi
efisien.

Mematikan PC dan peralatan
setelah selesai bekerja.

lainnya

Memperbaiki  dan  mendaur  ulang
perangkat keras dan alat pendukung
lainnya yang tidak berfungsi sepenuhnya.

Memastikan peralatan yang telah berakhir
masa operasinya dibuang dengan cara yang
benar.

Boundary

Penerapan daur ulang dan perbaikan harus
sesuai dengan kebijakan pemeliharaan
perbaikan perangkat keras lunak.

Priority

Lebih utamakan untuk memperbaiki dan
mendaur ulang daripada membuang
peralatan.

Timing

Penerapan TI yang hemat energi dan ramah
lingkungan dilakukan setiap saat.
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Berdasarkan Tabel 4.25, taktik yang telah dibuat akan dilakukan
klasifikasi. Taktik dengan pola yang sama akan menjadi satu Klasifikasi.
Klasifikasi taktik digunakan untuk menyelaraskan kebijakan layanan Tl yang
telah ada dan mendukung taktik yang telah dibuat. Analisis klasifikasi taktik dapat
dilihat pada Tabel 4.26.

Tabel 4.26 Klasifikasi Taktik

Taktik Klasifikasi
Melakukan penerapan layanan teknologi dengan hasil estimasi
ROI terbesar.
Teknologi yang akan diterapkan harus sesuai standar perangkat
lunak/keras yang telah ditetapkan TPS.
Penerapan teknologi harus dengan persetujuan IT Manager
Kualitas layanan lebih diutamakan daripada penghematan biaya
Penerapan teknologi dilakukan setelah ada persetujuan dari IT
Manager.
Mengumpulkan data penerapan teknologi open source dan cloud
computing.
Mengajukan permohonan dalam penerapan teknologi open
source dan cloud computing kepada IT Manager. Permintaan
Penerapan teknologi harus dengan persetujuan IT Manager Layanan Tl
Prioritas penerapan teknologi berdasarkan kebutuhan pengguna.
Penerapan teknologi baru dilakukan saat teknologi lama telah
berjalan selama 10 tahun.
Mengumpulkan data kebutuhan mengenai penerapan framework
ITIL dan mengajukan penerapan framework ITIL kepada IT
Manager.
Penerapan framework harus melalui persetujuan IT Manager
Framework yang diterapkan diutamakan dari arahan Dubai Port
World.
Framework diterapkan saat sumber daya Departemen IT telah
memenuhi.
Membuat dokumen target layanan yaitu dokumen SLA (Service

Level Agreement) untuk setiap layanan TI. :r?mlil;h:rzgn
Mengadakan rapat bulanan untuk membahas pencapaian target Tl y

layanan.
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Taktik

Klasifikasi

Setiap keluhan yang masuk ditangani terlebih dahulu oleh first
level support dan jika tidak dapat terselesaikan maka ditangani
oleh second level support kemudian third level support

Lebih diutamakan menangani keluhan dengan tingkat kritis.

Keluhan yang masuk harus segera ditangani berdasarkan
rentang waktu dari tingkat permasalahan masing-masing.

Mengurangi pengonsumsian energi dengan menggunakan
peralatan yang berenergi efisien.

Mematikan PC dan peralatan lainnya setelah selesai bekerja

Memperbaiki dan mendaur ulang perangkat keras dan alat
pendukung lainnya yang tidak berfungsi sepenuhnya.

Memastikan peralatan yang telah berakhir masa operasinya
dibuang dengan cara yang benar

Penerapan daur ulang dan perbaikan harus sesuai dengan
kebijakan pemeliharaan perbaikan perangkat keras lunak.

Lebih utamakan untuk memperbaiki dan mendaur ulang
daripada membuang peralatan.

Penerapan Tl yang hemat energi dan ramah lingkungan
dilakukan setiap saat.

Pemeliharaan
Layanan Tl

Berdasarkan hasil pada Tabel 4.26 didapatkan Klasifikasi dari taktik

tersebut. Klasifikasi yang telah dihasilkan dilakukan analisis keselarasan dengan

kebijakan layanan TI yang telah ada di Departemen IT. Analisis keselarasan antara

klasifikasi taktik dengan kebijakan dapat dilihat pada Tabel 4.27.

Tabel 4.27 Kebijakan Layanan TI

Kebijakan Klasifikasi Keterangan
Pengadaan Paket | Permintaan | Kebijakan Pengadaan Paket Perangkat
Perangkat Lunak | Layanan Tl | Lunak dan Aplikasi berisi segala peraturan
dan Aplikasi mengenai pengadaan perangkat lunak
(IP-1T-07) dimana selaras dengan Kklasifikasi taktik

Permintaan Layanan TI.

Pemeliharaan
Perbaikan
Perangkat Keras
Lunak  (IP-IT-
01)

Pemeliharaan
Layanan Tl

Kebijakan Pemeliharaan Perbaikan
Perangkat Keras Lunak berisi peraturan
pengelolaan, pemeliharaan, dan perbaikan
perangkat keras dan lunak di Departemen
IT dimana selaras dengan klasifikasi taktik
Pemeliharaan Layanan TI.
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Berdasarkan hasil dari Tabel 4.27 dapat disimpulkan bahwa klasifikasi
taktik yang telah dibuat selaras dengan kebijakan T1 yang terdapat di Departemen
IT PT. TPS. Strategi yang telah dibuat seperti tujuan, arah, posisi, rencana, dan

taktik akan membantu Departemen IT dalam meningkatkan nilai layanan TI.

E. Documented Service Strategy

Berdasarkan hasil yang telah didapatkan dari tahap strategy assessment
dan strategy generation maka didapatkan tujuan, arah, rencana, dan taktik layanan
teknologi informasi. Tahap Strategy Assessment menghasilkan tujuan dari
penyedia layanan dimana melalui proses analisis lingkungan internal, analisis
lingkungan eksternal, identifikasi ruang pasar, dan identifikasi faktor strategi
industri. Analisis lingkungan internal dan eksternal menggunakan faktor SWOT
dimana masing-masing menghasilkan lima faktor yang dapat dilihat pada Tabel
4.14 dan Tabel 4.17.

Faktor SWOT yang telah dihasilkan dari proses analisis lingkungan
digunakan untuk melakukan identifikasi ruang pasar. ldentifikasi ruang pasar
didapatkan dengan menentukan posisi kuadran dari Departemen IT. Penentuan
ruang pasar didapatkan dengan melakukan perhitungan skor EFAS dan IFAS yang
telah dijelaskan pada Tabel 4.18 hingga Tabel 4.19. Skor yang diperolah
digunakan untuk menentukan posisi kuadran sehingga posisi dari Departemen IT
berada pada kuadran 1 yang dijelaskan pada Gambar 4.5. Berdasarkan kuadran 1
maka diperoleh faktor strategi dari Departemen IT sebagai berikut.

1. Menggunakan teknologi open source pada layanan sistem dan teknologi
informasi dengan tujuan untuk menghemat biaya dan dapat berkembang

dengan cepat.
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2. Menerapkan teknologi cloud computing dengan tujuan kemudahan dalam
maintenance dan pengelolaan kapasitas pada Data Center Departemen IT.

3. Meningkatkan kualitas manajemen teknologi informasi dengan menerapkan
framework sehingga dapat mengembangkan pengelolaan layanan teknologi
informasi yang disediakan.

4. Menerapkan Green ICT vyaitu teknologi ramah lingkungan dengan tujuan
mengurangi energi yang dikeluarkan dan hemat dalam biaya dan sumber daya
operasional Departemen IT.

5. Menjalin kerja sama dengan vendor atau mitra dengan dipantau oleh
Departemen IT dalam mengembangkan layanan teknologi dan informasi
yang akan disediakan guna meningkatkan kualitas dan target layanan
teknologi informasi.

Berdasarkan faktor strategi industri yang telah dihasilkan maka
dilakukan analisa untuk menentukan tujuan dari Departemen IT yang dapat dilihat
pada Gambar 4.6. Tujuan dari Departemen IT yang telah dihasilkan dapat dilihat
pada Tabel 4.21.

Tujuan yang telah dihasilkan dari tahap strategy assessment digunakan
sebagai masukan pada tahap strategy generation. Tahap strategy generation
memiliki empat proses yaitu identifikasi perspektif, identifikasi posisi, pembuatan
rencana, dan adopsi pola tindakan. Identifikasi perspektif dari Departemen IT
ditentukan dengan membuat arah dari Departemen IT. Penentuan arah
Departemen IT dapat dijelaskan pada Tabel 4.22. Setelah itu melakukan analisa
penentuan posisi berdasarkan tipe penyedia layanan dari Departemen IT.

Departemen IT adalah penyedia layanan internal yang hanya menyediakan
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layanan sistem teknologi informasi kepada pengguna spesifik yaitu karyawan PT

Terminal Petikemas Surabaya. Berdasarkan hal tersebut maka posisi dari

Departemen IT adalah Needs-based positioning.

Berdasarkan tujuan yang telah dihasilkan maka dibuatlah rencana untuk
mencapai tujuan. Rencana dibuat dengan melakukan analisis terhadap tujuan yang
dapat dilihat pada Tabel 4.24. Rencana Departemen IT untuk mencapai tujuan
adalah sebagai berikut.

1. Melakukan analisis investasi dan mempertimbangkan untuk menggunakan
layanan teknologi dengan biaya lebih murah namun memiliki kualitas yang
tinggi dan sesuai kebutuhan.

2. Menggunakan teknologi seperti open source dan cloud computing dengan
menyesuaikan proses bisnis dan kebutuhan Departemen IT.

3. Pelaksanaan pencapaian target layanan dijalankan dengan cermat.

4. Menerapkan framework seperti ITIL terhadap Departemen IT guna
peningkatan pengelolaan layanan TI.

5. Memberi himbauan untuk menerapkan budaya hemat energi.

Rencana yang telah dihasilkan dilakukan identifikasi pola dengan
menganalisis taktik berdasarkan jenis polanya. Tahap identifikasi pola dapat
dilihat pada Tabel 4.25. Berdasarkan hasil proses identifikasi pola didapatkan
klasifikasi taktik. Klasifikasi taktik akan diselaraskan dengan kebijakan untuk
mendukung taktik yang telah dihasilkan. Kebijakan yang selaras terdiri atas.

1. Pengadaan Paket Perangkat Lunak dan Aplikasi (IP-1T-07)

2. Pemeliharaan Perbaikan Perangkat Keras Lunak (IP-1T-01)
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Tahap ini membuat prosedur dengan terlebih dahulu melakukan

identifikasi kebutuhan prosedur. Proses dari strategy execution dilakukan analisis

kesenjangan dengan kondisi implementasi strategi layanan TI saat ini. Proses

identifikasi kebutuhan prosedur dapat dilihat pada Tabel 4.28.

Tabel 4.28 ldentifikasi Kebutuhan Prosedur

Strategy . . Analisis Kebutuhan
Execution | Kondisi Saat ini Kesenianaan Prosedur
ITIL V3 Jang
Tidak adanya | Terdapat tahap-tahap | Membutuhkan
strategi layanan | dalam  melakukan | prosedur untuk
Other . .
Service sehlngga manajemen layanan melak_ukan
manajemen layanan | yaitu dari membuat | manajemen layanan
Manage . .
ment dilakukan  hanya | strategi layanan | TI.
berdasarkan sampai  mengukur | (Prosedur
Processes o . ) .
pemikiran penyedia | pencapaian layanan. | Manajemen
layanan Layanan TI)
Aset layanan yang | Tahap dalam | Membutuhkan
dimiliki telah | menyampaikan prosedur untuk
. dikoordinasikan layanan belum | melakukan
Align X
... | dan mampu | dilakukan keselarasan  aset
assets with o .
Customer mendefinisikan sepen_uhnya seperti layanan TI dengan
pengguna layanan. | manajemen kapaistas | pengguna.
Outcomes .
layanan Tl dan manajemen | (Prosedur
ketersediaan. Keselarasan  Aset
Layanan TI)
Faktor penentu | Penerapan  strategi | Membutuhkan
keberhasilan hanya | layanan TI | prosedur untuk
Optimize | dilakukan pada | memerlukan  tahap | mengoptimalkan
Critical | penanganan insiden | dalam faktor penentu
Success | layanan TI mengoptimalkan keberhasilan
Factors faktor penentu | (Prosedur Optimasi
keberhasilan Faktor Penentu
Keberhasilan)
Analisis investasi | Layanan baru yang | Membutuhkan
layanan TI1 tidak | diusulkan dilakukan | prosedur dalam
Prioritize | dilakukan oleh | analisis untuk | melakukan analisis
Invest Departemen IT | menentukan tingkat | investasi layanan Tl
ments melainkan oleh | investasi yang | (Prosedur Analisis
Dept. Keuangan diperlukan. Investasi Layanan
TI)
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Berdasarkan hasil analisis kebutuhan prosedur maka dilakukan
identifikasi kebutuhan instruksi kerja dan rekam kerja. Proses identifikasi
kebutuhan instruksi kerja dan rekam kerja dilakukan dengan tujuan mengetahui
setiap detil tahap-tahap yang akan dilakukan pada prosedur. ldentifikasi

identifikasi kebutuhan instruksi kerja dan rekam kerja dapat dilihat pada Tabel

4.29.
Tabel 4.29 Identifikasi Kebutuhan Instruksi Kerja
Prosedur Instruksi Kerja Rekam Kerja
Prosedur Instruksi Kerja Penerapan | Laporan Permintaan
Manajemen Framework ITIL. Pengelolaan Layanan Tl
Layanan Tl Instruksi Kerja Penerapan | Daftar Himbauan Penerapan
Budaya Hemat Energi Budaya Hemat Energi
Prosedur Instruksi Kerja | Laporan Permintaan
Keselarasan Aset | Penggunaan  Teknologi | Layanan Tl
Layanan Tl Open Source Dan Cloud
Computing.
Prosedur Optimasi | Instruksi Kerja | Dokumen  Service  Level
Faktor  Penentu | Pencapaian Target | Agreement
Keberhasilan Layanan.
Laporan Tinjauan Layanan
TI
Prosedur Analisis | Instruksi Kerja Analisis | Laporan ROl Permintaan
Investasi Layanan | Investasi Layanan TI. Layanan Teknologi.
TI

Berdasarkan hasil identifikasi kebutuhan prosedur dan identifikasi
kebutuhan instruksi kerja maka berikutnya membuat prosedur, instruksi kerja, dan
rekam Kkerja. Pada prosedur yang akan dibuat akan menyesuaikan dengan bentuk
format yang terdapat pada PT Terminal Petikemas Surabaya. Format prosedur
yang akan dibuat yaitu halaman judul prosedur terdiri atas kolom kop prosedur,
judul prosedur, nomor prosedur dan kolom pengesahan yang dapat dilihat pada

Gambar 4.7.
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25 Juli 2098 PT-XX

PT Terminal Petikemas Surabaya

Prosedur
IP-IT-XX

JUDUL PROSEDUR

Tanggal: DDMMMYY

Disetujul
oen:

Date
Disstujul
oen:

Date
Diperisa
oien:

Disusun
Oen:

SALINAN TERKENDAL!, No.Salnan : 00-00
Criarang menpgandakan dokumen inl Recuall dengan sefin dar 'Wakf Manyemen

Gambar 4.7 Halaman Judul Prosedur

Penjelasan poin-poin pada halaman judul prosedur yang terdapat pada
Gambar 4.7 adalah sebagai berikut.
a.  Kolom kop prosedur diisi dengan logo atau gambar perusahaan, tanggal
prosedur diterbitkan dan nomor prosedur.
b.  Kolom judul prosedur diisi dengan judul dari prosedur yang akan dibuat.
c.  Kolom pengesahan diisi oleh pejabat yang berwenang dalam menyetujui

atau mengesahkan, memeriksa, dan menyusun prosedur.

Halaman selanjutnya merupakan halaman yang memuat isi dari prosedur.

Gambar halaman isi prosedur dapat dilihat pada Gambar 4.8.
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Do Ref Nior - IPHT-X%
Feswislon NBF - XX

Prosedur DCated il
( aran Strategy Execution Fage : gdna:gt"-’“
TPS g CiasEMNcation | RESTRICTED

1. TUJUAN

2 RUANG LINGELUP

3 REFERENS|

4. TANGGUNG JAWAB
5 DEFINIS|

[ URAIAN PROSEDUR
7. LAMPIRAN

B RIWAYAT PERUBAHAN DOKUMEN

SALINAN TERKEMDALL, Mo.Zalinan © 00-00
Dilarang menagandakan dokumen Inl Kecual gengan seiin an Wkl Manajemen

Gambar 4.8 Halaman Isi Prosedur

Penjelasan poin-poin yang terdapat pada halaman isi prosedur adalah
sebagai berikut.

a.  Kolom kop isi prosedur diisi dengan logo atau gambar perusahaan, judul
prosedur, doc ref nbr (nomor dokumen), revision nbr (nomor revisi), tanggal
prosedur, page atau halaman, classification.

b.  Tujuan diisi dengan tujuan dari prosedur yang dibuat.

c.  Ruang lingkup diisi dengan deskripsi ruang lingkup proses yang dijalankan.

d.  Referensi diisi dengan nama dokumen yang digunakan untuk mendukung

pelaksanaan prosedur.
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e.  Tanggung jawab diisi dengan pihak yang bertanggung jawab memenubhi
prosedur berisi pejabat struktural yang harus melaksanakan pencapaian
prosedur.

f. Definisi diisi dengan istilah tertentu yang digunakan pada prosedur.

g.  Uraian prosedur diisi dengan prosedur.

h.  Lampiran diisi dengan dokumen terkait lainnya, yang mendukung
pelaksanaan prosedur.

i Riwayat perubahan dokumen diisi dengan catatan perubahan yang

dilakukan pada prosedur.

Salah satu prosedur yang digunakan pada penelitian ini adalah prosedur
analisis investasi layanan TI. Poin-poin informasi yang dituliskan menyesuaikan
bentuk prosedur TPS. Isi prosedur berdasarkan rencana yang telah dibuat pada
tahap Pembuatan Rencana. Isi prosedur analisis investasi layanan T1 dapat dilihat
pada Tabel 4.30.

Tabel 4.30 Isi Prosedur Analisis Investasi Layanan Tl

Unsur Isi Informasi
. Prosedur ini bertujuan untuk mengatur dan menetapkan analisis
Tujuan . .
investasi layanan TI.
Prosedur ini digunakan untuk melakukan penerapan strategi
manajemen layanan TI yang telah dibuat.
Ruang L )
Lingkup Prosedur ini digunakan dan berlaku untuk Tim Pengelola Layanan

IT yang bertanggung jawab dalam penerapan strategi manajemen

layanan TI.

Referensi | Strategy Management For IT Service ITIL V3.

1. Proses analisis investasi layanan TI di proses oleh Tim
Pengelola Layanan TI.

2. Proses analisis investasi layanan TI di bawah koordinasi

Tanggung Manajer TI.

Jawab 3. Manajer Tl menentukan kebutuhan analisis investasi layanan

Tl untuk pelaporan khusus terhadap pihak Manajemen PT

Terminal Petikemas Surabaya.
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Tabel 4.30 (Lanjutan)

Unsur

Isi Informasi

4.

Manajer Tl bertanggung jawab dalam memastikan bahwa
proses analisis investasi layanan TI telah dilakukan dengan
benar.

Definisi

Tim Pengelola Layanan IT adalah sumber daya manusia yang
bertugas dalam menyediakan, mengelola, dan bertanggung
jawab dalam layanan sistem dan teknologi informasi pada
perusahaan.

Manajer Tl adalah sumber daya manusia yang bertanggung
jawab dalam memeriksa dan menyetujui kegiatan pengelolaan
layanan IT pada organisasi.

Uraian
Prosedur

Tim Pengelola Layanan T1 mengadakan rapat dalam penentuan
penerapan layanan T1I.

Tim pengelola layanan TI melakukan analisis investasi
terhadap penerapan layanan TI.

Tim pengelola layanan Tl mempertimbangkan untuk
menggunakan layanan teknologi dengan hasil analisis investasi
yang sesuai.

Lampiran

Dokumen Terkait
. Instruksi Kerja Analisis Investasi (IP-1T-XX)

Riwayat
Perubahan
Dokumen

Instruksi kerja dibuat setelah menghasilkan prosedur. Tampilan Instruksi

Kerja mengikuti format TPS. Format instruksi kerja yang akan dibuat yaitu

halaman judul instruksi kerja terdiri dari kolom kop instruksi kerja, judul instruksi

kerja, nomor instruksi kerja dan kolom pengesahan. Halaman judul instruksi kerja

terdapat pada Gambar 4.9.
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25 Jull 2018 ST

(‘rPS

PT Terminal Petikemas Surabaya

Instruksi Kerja
IP-IT-XX

JUDUL INSTRUKS| KERJA
Drgunakan untuk melengkapt : Judul Prosedur

Tanggal:  DDMMMYY

Disetujul
oen:

Date
Disetujul
oen:

Date .
Diperiksa

Oieh:

Disusun

SALINAN TERKENDALI, No.Salnan : 00-00
Dilarang menggandakan dokumen inl kecud| dengan selin dar 'Wakil Manajemen

Gambar 4.9 Halaman Judul Instruksi Kerja

Berikut merupakan deskripsi penjelasan dalam mengisi halaman judul
instruksi kerja yang terdapat pada Gambar 4.9.
a. Kolom kop instruksi kerja diisi dengan logo atau gambar perusahaan, tanggal
instruksi kerja diterbitkan dan nomor instruksi kerja.
b. Kolom judul instruksi kerja diisi dengan mengisi judul dari instruksi kerja
yang dibuat.
c. Kolom pengesahan diisi oleh pejabat yang berwenang dalam menyetujui atau

mengesahkan, memeriksa, menyusun instruksi kerja.
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Halaman selanjutnya merupakan halaman isi yang memuat tentang detail
dari instruksi kerja. Gambar halaman isi instruksi kerja terdapat pada Gambar

4.10.

>, Doc Re Nor : IP-IT-XX
evizion NBr - XX
x Judud Instruksi Kerja Dated SOMMWYY
TPS= e o

s Ciazzincation - RESTRICTED
TUJUAN
RUANG LINGKUP
REFERENSI
TANGGUNG JAWAB
URAIAN INSTRUKSI KERJA
LAMPIRAN

DIAGRAM ALIR

I

RIWAYAT PERUSAHAN DOKUMEN

SALINAN TERKENDALI No.Sasnan : D0-0/0
Ouarang menpgandskan dokumen ini Xecudil dengan selin dar Waki Manajemen

Gambar 4.10 Halaman Isi Intruksi Kerja

Berikut merupakan penjelasan poin-poin yang terdapat pada halaman isi
instruksi kerja.

a.  Kolom kop isi instruksi kerja diisi dengan logo atau gambar perusahaan,
judul instruksi kerja, doc ref nbr (nomor dokumen), revision nbr (nomor
revisi), tanggal instruksi kerja, page atau halaman, classification.

b.  Tujuan diisi tujuan yang dilakukan dengan adanya instruksi kerja.

c.  Ruang lingkup diisi deskripsi ruang lingkup proses yang dijalankan.

d.  Referensi diisi dokumen yang digunakan dalam menjalankan instruksi

kerja.
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e. Tanggung jawab pihak yang bertanggung jawab memenuhi dan
melaksanakan proses dalam instruksi kerja.

f. Uraian instruksi kerja diisi uraian langkah instruksi kerja.

g. Lampiran diisi untuk menuliskan dokumen, uraian, gambaran dan
kelengkapan tertentu terkait instruksi kerja.

h.  Diagram alir diisi diagram alir proses pada instruksi kerja digambarkan
kedalam bentuk flowchart.

i Riwayat perubahan dokumen diisi riwayat perubahan dokumen instruksi

kerja

Instruksi kerja diperoleh guna memberikan uraian rinci terkait langkah
prosedur. Isi instruksi kerja berdasarkan prosedur yang telah didetilkan. Salah satu
isi intruksi kerja yaitu Instruksi Kerja Analisis Investasi Layanan T1 dapat dilihat

pada Tabel 4.31.

Rekam kerja dibuat unruk mendukung Instruksi Kerja. Tampilan rekam
kerja mengikuti format TPS. Format rekam kerja yang akan dibuat yaitu halaman
judul rekam kerja terdiri dari kolom kop rekam kerja, judul rekam kerja, nomor
rekam kerja dan kolom pengesahan. Halaman judul rekam kerja dapat dilihat pada

Gambar 4.11.
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Tabel 4.31 Isi Instruksi Kerja Analisis Investasi Layanan Tl

Unsur Isi Informasi
1. Tujuan Instruksi Kerja ini bertujuan menjadi acuan pelaksanaan
proses analisis investasi layanan TI.
2. Ruang Instruksi kerja ini digunakan dan berlaku untuk Tim Pengelola

Lingkup | Layanan IT yang bertanggung jawab dalam penerapan strategi

manajemen layanan TI.

3. Referensi | 1. Strategy Management For IT Service ITIL V3

2. Pengadaan Paket Perangkat Lunak dan Aplikasi (IP-1T-
07)

3. Prosedur Analisis Investasi Layanan TI (IP-1T-XX)

4. Tanggung | 1. Proses penerapan instruksi kerja diproses oleh Tim

Jawab Pengelola Layanan TI.

2. Proses penerapan instruksi kerja di bawah koordinasi
Manajer TI.

3. Manajer TI menentukan kebutuhan instruksi kerja untuk
pelaporan khusus terhadap pihak Manajemen PT Terminal
Petikemas Surabaya.

4. Manajer Tl bertanggung jawab dalam memastikan bahwa
proses penerapan instruksi kerja telah dilakukan dengan
benar.

5. Uraian 1. Tim pengelola layanan Tl menghitung biaya yang akan

Instruksi digunakan dalam penerapan layanan teknologi.

Kerja 2. Tim pengelola layanan TI melakukan perhitungan
estimasi ROl (Return on Investment) dalam penerapan
layanan teknologi.

3. Tim pengelola layanan TI membuat laporan ROI
permintaan layanan teknologi.

4. Tim pengelola layanan T1 mengajukan penerapan layanan
teknologi berdasarkan laporan ROI permintaan layanan
teknologi kepada Manajer TI.

5. Manajer Tl memutuskan persetujuan laporan ROI
permintaan layanan teknologi dengan menilai apakah nilai
ROI layak atau tidak.

6. Jika nilai ROI layak maka laporan ROI permintaan
layanan teknologi disetujui.

7. Jika nilai ROI tidak layak maka laporan ROI permintaan
layanan teknologi tidak disetujui.

8. Setelah disetujui, tim pengelola layanan Tl melakukan
penerapan layanan teknologi.

6. Lampiran | Dokumen Terkait:

1.

Laporan ROI Permintaan Layanan Teknologi (FR-1T-XX)
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Tabel 4.31 (Lanjutan)
Unsur Isi Informasi

7. Diagram o ‘
Alir Instruksi Kerja Analisis Investasi Layanan T1

Tim Pengelola Layanan T Manajer TI

Viilg memutuskan persefujuan

laporan ROI permintaan |ayanan
teknologi dengan menila
apakeh nilal RO layak atan
fidak.

menghitung biaya yang akan
digunakan dalam penerapan
layanan teknologi

l

melakukan perhitungan estimasi Setin?
RO dalam penerapan layanan -
teknologi

Laporan RO
Permintaan Layanan
Teknologi

_.{ -

membuat [aporan R O]
permintaan layanan teknologi

!

mengafuken penerapan layanan
teknologi berdasarkan |aporan

ROl permintaan |ayanan
teknologi kepada Manajer T

Iya

melakukan penerapan layanan
teknologi

Tidak

Phase

8. Riwayat -
Perubahan
Dokumen
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25 Juli 2018 FRAIT-XX

(;'Ps B

PT Terminal Petikemas Surabaya

REKAM KERJA
FRAT-XX

Disetujul

Disetujul

Diperiksa
oien:

Disusun
Oien:

SALINAN TERKENDALI, No.Sanan : 00-00
Diiarang manggandakan dokumen inl kecud! dengan sefin dar Wakll Manajemen

Gambar 4.11 Halaman Judul Rekam Kerja

Berikut merupakan deskripsi penjelasan dalam mengisi halaman judul
rekam kerja yang terdapat pada Gambar 4.11.
a. Kolom kop rekam kerja diisi dengan logo atau gambar perusahaan, tanggal
rekam Kkerja diterbitkan dan nomor rekam kerja.
b. Kolom judul rekam kerja diisi dengan mengisi judul dari rekam kerja yang
dibuat.
c. Kolom pengesahan diisi oleh pejabat yang berwenang dalam menyetujui atau

mengesahkan, memeriksa, menyusun instruksi kerja.
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Berdasarkan Instruksi Kerja Analisis Investasi Layanan TU maka

diperoleh rekam kerja guna mendukung Instruksi Kerja yaitu Laporan ROI

Permintaan Layanan Teknologi. Isi rekam kerja Laporan ROl Permintaan

Layanan Teknologi dapat dilihat pada Gambar 4.12. Berikut merupakan

penjelasan poin-poin yang terdapat pada halaman isi rekam kerja Laporan ROI

Permintaan Layanan Teknologi.

a.

b.

Nama layanan diisi dengan nama layanan yang akan diajukan.

Tanggal dan waktu diisi dengan tanggal dan waktu saat pembuatan laporan.
Penanggung jawab diisi dengan nama orang yang bertanggung jawab dalam
pembuatan laporan.

Perhitungan ROI diisi dengan perhitungan nilai ROI dari layanan yang akan
diajukan.

Kelayakan diisi dengan layak atau tidaknya nilai ROl dengan cara
membandingkan antara nilai ROl dengan biaya peluang modal.

Keterangan berisi uraian untuk memberi penjelasan tambahan mengenai

Laporan ROI Permintaan Layanan Teknologi.

4.3 Tahap Akhir

Pada tahap ini menjelaskan hasil yang telah diperoleh dari proses strategy

assessment, strategy generation, dan strategy execution. Tahap akhir ini

memiliki tiga proses yaitu penyusunan dokumen strategy management for IT

services, verifikasi dan validasi, dan penyusunan dokumen tugas akhir.
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Dec Baf Ner : IMIT-XX
Eovizion Nir - X3
Laparan R.OI Permintaan Layanan nm,am :1:\;55_\: Y
TPS = Tekmologs L
Larsban :

Nama Tangzal dan
layaman: wakin :
Penangzzung
jawab:
Perhitungan ROT -

Kelayalan -

Keferangan -

SATINAN TERKENDALL No Salizm : 00-00
Dilovomg menggemakan, dobemer, i kecuali dengen sedjin duri Wakil Mizajecne

Gambar 4.12 Laporan ROI Permintaan Layanan Teknologi

4.3.1 Penyusunan Dokumen Strategy Management

Tahap ini menyusun dokumen dari hasil yang telah diperoleh pada tahap
pengembangan. Dokumen strategy management for it services ini berisi tujuan,
arah, rencana, taktik layanan TI, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja.
Strategy Management For IT Services terdiri atas tiga proses yaitu strategy
assessment, strategy generation, dan strategy execution. Tahap Strategy
Assessment menghasilkan tujuan dari penyedia layanan T1 dimana melalui proses
analisis lingkungan internal, analisis lingkungan eksternal, identifikasi ruang

pasar, dan identifikasi faktor strategi industri. Analisis lingkungan internal dan
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eksternal menggunakan faktor SWOT dimana masing-masing menghasilkan lima

faktor yang dapat dilihat pada Tabel 4.14 dan tabel 4.17.

Berdasarkan faktor SWOT vyang telah dihasilkan maka dilakukan
perhitungan skor EFAS dan IFAS yang dapat dilihat pada Tabel 4.18 danTabel
4.19. Skor EFAS dan IFAS digunakan untuk mengidentifikasi ruang pasar dari
Departemen IT. Identifikasi ruang pasar dilakukan dengan penentuan posisi
kuadran dimana berdasarkan skor EFAS dan IFAS, posisi kuadran dari
Departemen IT adalah kuadran 1. Pada kuadran 1 ditentukan faktor strategi
industri yang cocok untuk Departemen IT. Strategi Departemen IT adalah sebagai
berikut.

1. Menggunakan teknologi open source pada layanan sistem dan teknologi
informasi dengan tujuan untuk menghemat biaya dan dapat berkembang
dengan cepat.

2. Menerapkan teknologi cloud computing dengan tujuan kemudahan dalam
maintenance dan pengelolaan kapasitas pada Data Center Departemen IT.

3. Meningkatkan kualitas manajemen teknologi informasi dengan menerapkan
framework sehingga dapat mengembangkan pengelolaan layanan teknologi
informasi yang disediakan.

4. Menerapkan Green ICT vyaitu teknologi ramah lingkungan dengan tujuan
mengurangi energi yang dikeluarkan dan hemat dalam biaya dan sumber daya
operasional Departemen IT.

5. Menjalin kerja sama dengan vendor atau mitra dengan dipantau oleh

Departemen IT dalam mengembangkan layanan teknologi dan informasi



112

yang akan disediakan guna meningkatkan kualitas dan target layanan
teknologi informasi.

Berdasarkan faktor strategi industri yang telah dihasilkan maka
dilakukan analisis penetapan tujuan dari Departemen IT. Tujuan dari Departemen
IT dapat dilihat pada Tabel 4.21. Tujuan yang telah dihasilkan dari tahap strategy
assessment digunakan sebagai masukan pada tahap strategy generation.
Identifikasi perspektif Departemen IT dilakukan dengan menentukan arah. Arah
dari Departemen dibuat dengan melakukan analisis tujuan Departemen IT. Arah
dari Departemen IT dapat dilihat pada Tabel 4.22.

Setelah itu melakukan analisa penentuan posisi berdasarkan tipe
penyedia layanan dari Departemen IT. Departemen IT adalah penyedia layanan
internal yang hanya menyediakan layanan sistem teknologi informasi kepada
pengguna spesifik yaitu karyawan PT Terminal Petikemas Surabaya. Berdasarkan
hal tersebut maka posisi dari Departemen IT adalah Needs-based positioning.

Berdasarkan tujuan yang telah dihasilkan maka dibuatlah rencana untuk
mencapai tujuan. Rencana dibuat dengan melakukan analisis terhadap tujuan yang
dapat dilihat pada Tabel 4.24. Rencana Departemen IT untuk mencapai tujuan
adalah sebagai berikut.

Rencana yang telah dihasilkan dilakukan identifikasi pola dengan
menganalisis taktik berdasarkan jenis polanya. Tahap identifikasi pola dapat
dilihat pada Tabel 4.25. Berdasarkan hasil proses identifikasi pola didapatkan
klasifikasi taktik. Klasifikasi dari taktik akan diperoleh kebijakan untuk

mendukung taktik yang telah dihasilkan. Kebijakan yang dihasilkan terdiri atas.
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1. Pengadaan Paket Perangkat Lunak dan Aplikasi (IP-1T-07)
2. Pemeliharaan Perbaikan Perangkat Keras Lunak (IP-1T-01)

Tahap Strategy Execution dilakukan pembuatan prosedur. Pembuatan
prosedur dilakukan karena penerapan strategy execution melibatkan proses
manajemen strategi lainnya yang ada pada ITIL V3 sehingga memerlukan jangka
waktu yang lama dalam pelaksanaanya. Hasil dari tahap strategy execution dapat

dilihat pada Tabel 4.29.

4.3.2 Verifikasi dan Validasi

Pada tahap ini dilakukan verifikasi dan validasi hasil dokumen
perencanaan strategy management for it services oleh IT Application Assisstant
Manager. Verifikasi dan validasi dilakukan untuk membuktikan bahwa dokumen
perencanaan strategy management for it services telah sesuai dengan kebutuhan
Departemen IT PT TPS. Verifikasi dan validasi yang dilakukan oleh Asisten
Manajer Aplikasi dapat dilihat pada pada Tabel 4.32.

Tabel 4.32 Hasil Verifikasi dan VValidasi

No | Tanggal Dokumen Hasil Verifikasi Referensi
dan Validasi

1 11-10-2019 | Analisis SWOT | Melakukan Lampiran 3 dan
perubahan  pada | Lampiran 4
faktor internal,
external dan rating

2 03-12-2019 | Tujuan Telah disetujui Lampiran 5

3 | 03-12-2019 | Arah Telah disetujui Lampiran 5

4 | 03-12-2019 | Rencana Telah disetujui Lampiran 5

5 03-12-2019 | Taktik Telah disetujui Lampiran 5

6 | 03-12-2019 | 4 Prosedur Telah disetujui Lampiran 5

7 03-12-2019 | 5 Instruksi Kerja | Telah disetujui Lampiran 5

8 | 03-12-2019 | 6 Rekam Kerja Telah disetujui Lampiran 5
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4.4 Hasil Pembahasan

Penelitian perencanaan strategy management for IT services memiliki
tiga tahap pengembangan yaitu strategy assessment, strategy generation, dan
strategy execution. Strategy assessment menghasilkan tujuan dari penyedia
layanan dimana dalam penentuan tujuan harus melakukan analisis lingkungan
internal dan eksternal, identifikasi ruang pasar, dan identifikasi faktor strategi
industri. Analisis lingkungan internal dan eksternal menggunakan analisis SWOT.
Analisis lingkungan internal menggunakan faktor kekuatan dan kelemahan.
Analisis lingkungan eksternal menggunakan faktor peluang dan ancaman.

Faktor SWOT yang telah didapatkan dilakukan perhitungan skor untuk
mengetahui posisi rung pasar atau posisi kuadran dari Departemen IT.
Perhitungan skor menggunakan matriks IFAS dan EFAS. Berdasarkan skor yang
telah dihasilkan maka posisi ruang pasar atau kuadran dari Departemen IT adalah
kuadran 1 dimana hal ini dapat menentukan strategi yang tepat untuk Departemen
IT. Kuadran 1 menggunakan strategi pertumbuhan agresif yang menggunakan
seluruh kekuatan untuk memanfaatkan peluang. Berdasarkan strategi yang telah
diperoleh maka dilakukan analisis untuk menentukan tujuan dari Departemen IT.
Tujuan tersebut digunakan sebagai masukan untuk proses selanjutnya.

Strategy generation dalam pengerjaanya melalui empat proses yaitu
identifikasi perspektif, identifikasi posisi, pembuatan rencana, dan adopsi pola
tindakan. Identifikasi perspektif Departemen IT dilakukan dengan melakukan
analisis terhadap tujuan sehingga menghasilkan arah dari Departemen IT. Arah
dari Departemen IT adalah mendukung pertumbuhan bisnis PT Terminal

Petikemas Surabaya dengan memberikan layanan sistem dan teknologi informasi
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yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Identifikasi posisi melakukan analisis
terhadap jenis penyedia layanan dari Departemen IT. Departemen IT merupakan
penyedia layanan internal sehingga posisi nyaadalah Needs-based positioning.

Tahap selanjutnya adalah pembuatan rencana dimana melakukan analisis
dari tujuan sehingga menghasilkan rencana untuk mencapai tujuan. Rencana yang
telah dihasilkan digunakan sebagai masukan untuk tahap adopsi pola tindakan.
Tahap ini dapat dilihat pada Tabel 4.25 dan Tabel 4.26 dimana menghasilkan
taktik dan klasifikasi menurut jenis pola. Klasifikasi dari taktik akan diselaraskan
dengan kebijakan TI yang terdapat di Departemen IT untuk mendukung taktik
yang telah dihasilkan. Kebijakan yang selaras dapat dilihat pada Tabel 4.27.

Tahap akhir adalah strategy execution. Pada tahap strategy execution
dilakukan pembuatan prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja. Hasil dari tahap
ini dapat dilihat pada Tabel 4.29.

Hasil dari tahap strategy assessment, strategy generation, dan strategy
execution dijadikan satu dokumen. Dokumen tersebut adalah dokumen rencana
strategy management for IT services. Dokumen rencana strategy management for
IT services berisi tujuan, arah, rencana, taktik, prosedur, instruksi kerja, dan rekam
kerja. Dokumen tersebut dilakukan verifikasi dan validasi untuk memastikan
strategi yang telah dihasilkan sesuai dengan kebutuhan Departemen IT PT

Terminal Petikemas Surabaya.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Hasil dari perencanaan Strategy Management For IT Services pada PT

Terminal Petikemas Surabaya menggunakan framework ITIL V3 dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut.

1.

Tugas akhir Perencanaan Strategy Management For IT Services
menghasilkan rencana manajemen layanan Tl yaitu 1) melakukan analisis
investasi TI, 2) penggunaan open source dan cloud computing, 3) pencapaian
target layanan, 4) penerapan framework pengelolaan layanan, dan 5)
penerapan budaya hemat energi.

Rencana layanan TI dimasukkan dalam dokumen rencana strategy
management for IT services yang juga berisi analisis SWOT, strategi industri,
tujuan, arah, taktik, prosedur, instruksi kerja, dan rekam kerja.

Dokumen rencana strategy management for IT services yang dihasilkan telah
dilakukan verifikasi dan validasi oleh Departemen IT dimana telah sesuai

dengan kebutuhan dari Departemen IT.

5.2 Saran

Saran yang dapat diberikan dalam mengembangkan proses Strategy

Management For IT Services adalah sebagai berikut.

1.

Tahap Strategy Execution dapat dilakukan implementasi untuk penerapan

strategi pada Departemen IT.

116



DAFTAR PUSTAKA

Aradea. (2010). MODEL STRATEGI LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI.
Jurnal Ilmiah Bidang Ilmu Teknologi “Tekno Insentif”, Volume 4 Nomor
1, ISSN: 1907-4964, Halaman 33, Kopertis Wilayah 1V, 9.

Assauri, S. (2013). Strategic Management: Sustainable Competitive Advantages.
Jakarta: RajaGrafindo Persada.

Bon, dkk. (2007). Foundations of ITIL® V3. Van Haren Publishing.
Cannon, D. (2011). ITIL ® Service Strategy. London: TSO.

Cartlidge, A., dkk. (2007). An Introductpry Overview of ITIL ® V3. UK: IT
Service Management Forum Limited.

Hodianto, R. (2016). Perencanaan Strategy Management For IT Services Pada
PPTI Stikom Surabaya Menggunakan ITIL Versi 3. JSIKA Vol. 5, No. 9,
1-8.

Indrajani. (2011). Perancangan Basis Data dalam All in 1. Jakarta: PT Elexmedia
Komputindo.

Keel, A., dan Hodges, R. (2015). IT Service Management. IT Service Management
Reference Architecture Series, 1-21.

Pearce, J., dan Robinson, R. (2013). Manajemen Strategis. Jakarta: Salemba
Empat.

Rangkuti, F. (2013). ANALISIS SWOT: Teknik Membedah Kasus Bisnis. Jakarta:
PT Gramedia Pustaka Utama Kompas Gramedia Building.

Sailendra, A. (2015). Langkah-Langkah Praktis Membuat SOP. Yogyakarta:
Cetakan Pertama, Trans Idea Publishing.

Surendro, K., dan Aradea. (2011). RANCANGAN STRATEGI LAYANAN
TEKNOLOGI INFORMASI UNTUK. Seminar Nasional Aplikasi
Teknologi Informasi 2011 (SNATI 2011), 6.

U.S.EPA. (2007). Guidance for preparing Standard Operating Procedures (SOPs).

117



