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ABSTRAK 

Saat ini, manajemen layanan teknologi informasi pada bagian PPTI 
Universitas Dinamika masih menggunakan prosedur internal yang dibuat 
sendiri. Berdasarkan kondisi yang ada saat ini, PPTI memerlukan standar ISO 
20000 dengan menggunakan model PDCA Cycle (Plan, Do, Check, Act). 
Dalam penelitian ini, model PDCA Cycle diimplementasikan melalui 4 klausul, 
yaitu Klausul 6 Perencanaan, Klausul 8 Pengoperasian Sistem Manajemen 
Layanan, Klausul 9 Evaluasi Kinerja, dan Klausul 10 Peningkatan. Penelitian 
ini menghasilkan 4 dokumen SOP, 11 dokumen prosedur, dan 9 dokumen 
formulir yang dihasilkan dari proses bisnis berdasarkan 4 klausul. Klausul 6 – 
Perencanaan menghasilkan 1 dokumen SOP, 3 dokumen prosedur, dan 1 
dokumen formulir. Dokumen SOP Perencanaan Layanan TI, Prosedur 
Identifikasi Kebutuhan dan Harapan Layanan TI, Prosedur Penyusunan Strategi 
Layanan TI, Prosedur Analisis Risiko dan Mitigasi, serta Formulir Identifikasi 
Risiko TI. Klausul 8 – Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan TI 
menghasilkan 1 dokumen SOP, 2 dokumen prosedur, dan 3 dokumen formulir. 
Dokumen SOP Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan TI, Prosedur 
Implementasi Rencana Layanan TI, Prosedur Penanganan Insiden dan 
Permintaan Layanan TI, Formulir Jadwal Implementasi Layanan TI, Formulir 
Laporan Insiden, serta Formulir Permintaan Layanan TI. Klausul 9 – Evaluasi 
Kinerja menghasilkan 1 dokumen SOP, 2 dokumen prosedur, dan 1 dokumen 
formulir. Dokumen SOP Evaluasi Kinerja Layanan TI, Prosedur Pengumpulan 
Data Evaluasi, Prosedur Analisis Kinerja Layanan TI, serta Formulir 
Rekapitulasi KPI Layanan TI. Klausul 10 – Peningkatan menghasilkan 1 
dokumen SOP, 4 dokumen prosedur, dan 4 dokumen formulir. Dokumen SOP 
Peningkatan Berkelanjutan Layanan TI, Prosedur Identifikasi Area Perbaikan, 
Prosedur Perancangan Solusi Peningkatan, Prosedur Implementasi Perbaikan, 
Prosedur Evaluasi Hasil Peningkatan, Formulir Evaluasi Kinerja Layanan TI, 
Formulir Analisis Akar Penyebab, Formulir Rancangan Solusi Peningkatan, 
serta Formulir Rencana Implementasi Perbaikan. Selain itu, juga menghasilkan 
dokumen SLA, OLA, dan UC yang berisi perjanjian atau kontrak mengenai 
pengelolaan manajemen layanan TI di PPTI Universitas Dinamika. 
 
Kata Kunci: ISO 20000, Manajemen Layanan Teknologi Informasi, PDCA 
Cycle, PPTI 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pengembangan dan Penerapan Teknologi Informasi (PPTI) merupakan 

bagian dari Universitas Dinamika yang memiliki peran penting dalam menjalankan 

Sistem dan Teknologi Informasi (STI) di setiap sivitas. PPTI memiliki tanggung 

jawab dalam mengembangkan dan menerapkan Teknologi Informasi (TI) dan 

komunikasi untuk setiap kegiatan institusi, tujuannya untuk mengembangkan dan 

menerapkan teknologi informasi dalam proses pembelajaran serta pelayanan 

akademik maupun non-akademik. 

Informasi teknologi saat ini menjadi hal yang dibutuhkan, salah satunya 

perguruan tinggi swasta, Universitas Dinamika. Dengan adanya teknologi dapat 

membantu dalam peningkatan nilai bisnis dan juga mendukung proses bisnis pada 

suatu organisasi, tujuan dari penerapan informasi teknologi pada Universitas 

Dinamika untuk memberikan layanan yang baik kepada mahasiswa dan karyawan 

melalui sistem yang telah disediakan (Tjonadi et al., 2023). Universitas Dinamika 

menyediakan layanan teknologi informasi untuk mengelola akademik maupun 

non-akademik, tujuannya untuk memudahkan mahasiswa dalam mendapatkan 

informasi mengenai akademik dan non-akademik (Surabaya, 2020). 

Manajemen layanan teknologi informasi atau Information Technology 

Service Management (ITSM) bertujuan menyelaraskan layanan TI dengan 

kebutuhan bisnis agar lebih efektif dan efisien (Andhika & Hartini, 2021). PPTI 

Universitas Dinamika saat ini menggunakan prosedur internal yang perlu 



 
 
 
 

2 

 
 

ditingkatkan agar lebih terstruktur, berbasis best practice, serta memenuhi standar 

internasional ISO 20000 dalam ITSM. 

Implementasi ISO 20000 memastikan layanan TI dikelola dengan standar 

yang jelas dan terdokumentasi (Ahmad et al., 2020; Grishaeva, 2022). Tanpa 

standar ini, PPTI berisiko menghadapi pemborosan sumber daya, ketidakpuasan 

pelanggan, serta kesulitas mengelola risiko TI yang dapat mengganggu kinerja 

organisasi (Rachman et al., 2018). Oleh karena itu, penerapan ISO 20000 

diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan, melindungi aset informasi, dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Selain itu, penelitian ini berfokus pada 4 (empat) klausul sesuai dengan 

persyaratan PDCA Cycle (Plan, Do, Check, Act). PDCA Cycle digunakan karena 

modelnya sederhana dan mudah dipahami untuk memfasilitasi perbaikan 

berkelanjutan pada pengelolaan manajemen layanan TI di PPTI Universitas 

Dinamika berdasarkan standar ISO 20000. PDCA Cycle mencakup seluruh proses 

berkelanjutan, antara lain  (1) Plan: menetapkan tujuan dan proses yang diperlukan 

untuk memberikan hasil sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan kebijakan 

organisasi, (2) Do: mengimplementasi proses, (3) Check: memantau dan mengukur 

proses layanan terhadap kebijakan, tujuan, dan persyaratan, serta melaporkan hasil, 

(4) Act: mengambil tindakan untuk terus meningkatkan proses kinerja (Menken & 

Blokdijk, 2008). Oleh karena itu, penerapan ISO 20000 bertujuan untuk 

meningkatkan kualitas layanan TI dan nantinya kualitas pengelolaan layanan TI di 

bagian PPTI setara dengan standard ISO 20000. Organisasi yang ingin tetap 

kompetitif dan memberikan layanan TI berkualitas tinggi perlu menerapkan 

standar pengelolaan layanan TI yang diakui. 
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Penelitian ini memberikan solusi yang akan menghasilkan Dokumen 

Standard Operational Procedure (SOP) dan Service Level Agreement (SLA) terkait 

manajemen layanan TI pada bagian PPTI Universitas Dinamika.  Dokumen SOP 

sebagai panduan atau prosedur kerja yang sesuai dengan standar. Sedangkan 

dokumen SLA, yaitu suatu perjanjian layanan yang nantinya harus memenuhi 

standar kualitas yang ditetapkan. Dalam penelitian ini, model PDCA Cycle (Plan, 

Do, Check, Act) diimplementasikan melalui 4 klausul, yaitu Klausul 6 Perencanaan, 

Klausul 8 Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan, Klausul 9 Evaluasi Kinerja, 

dan Klausul 10 Peningkatan. Fokus pada klausul-klausul tersebut bertujuan untuk 

memenuhi efisiensi sistem manajemen layanan di Universitas Dinamika. Klausul-

klausul lainnya dikecualikan karena telah terintegrasi dalam PPTI Universitas 

Dinamika. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka rumusan masalah penelitian ini 

adalah bagaimana merencanakan dokumen pengelolaan manajemen layanan TI 

berdasarkan ISO 20000 pada bagian PPTI Universitas Dinamika? 

 
1.3 Batasan Masalah 

 Berdasarkan uraian di atas, maka batasan masalah dalam penelitian ini, 

antara lain: 

1. Penelitian berfokus pada perencanaan pengelolaan manajemen layanan TI 

berdasarkan standar ISO 20000. 

2. Penelitian ini tidak membahas anggaran dalam perencanaan pengelolaan 

manajemen layanan TI berdasarkan standar ISO 20000. 
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1.4 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah menghasilkan Dokumen Standard 

Operational Procedure (SOP) dan Service Level Agreement (SLA) dengan 

menggunakan ISO 20000 yang dapat dimanfaatkan sebagai panduan pengelolaan 

manajemen layanan TI yang terintegrasi oleh bagian PPTI Universitas Dinamika. 

 
1.5 Manfaat  

Adapun manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini, antara lain: 

1. Dapat mempermudah PPTI dalam pengelolaan manajemen layanan TI yang 

sesuai dengan standarisasi. 

2. Dapat lebih mudah dalam mengontrol infrastruktur dan layanan yang telah 

tersedia.
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

Penelitian ini menggunakan alur ilmiah sebagai dasar dalam perencanaan 

pengelolaan layanan TI berbasis ISO 20000 untuk meningkatkan kualitas layanan 

pada di PPTI Universitas Dinamika. Pemahaman teori yang digunakan, antara lain: 

1. Penelitian Terdahulu 

2. IT Service Management 

3. ISO/IEC 20000 

4. Standard Operational Procedure (SOP) 

5. Service Level Agreement (SLA) 

 
2.1 Penelitian Terdahulu 

Pada Tabel 2.1 merupakan beberapa penelitian terdahulu yang 

menggunakan framework ISO 20000. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti, 

Tahun, dan Judul 

Hasil Penelitian Perbedaan 

1. Reza Aldiansyah, 

dkk. (2015). 

“Assessment dan 

Perancangan ITSM 

Domain Service 

Operation 

Berdasarkan ITIL 

Penelitian Reza 

menggunakan mixed-

methods berbasis ITIL 

V3 2011, ISO 20000, 

dan ISO 15504 untuk 

meningkatkan ITSM 

dalam organisasi 

Penelitian ini hanya 

menggunakan salah 

satu framework, 

yaitu ISO 20000 

yang nantinya akan 

menghasilkan 
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No. Nama Peneliti, 

Tahun, dan Judul 

Hasil Penelitian Perbedaan 

Versi 2011, ISO 

20000, dan ISO 

15504 untuk 

Meningkatkan 

Capability Level 

dengan Pemanfaatan 

Tools Remedy” 

menunjukkan bahwa 

implementasi ketiga 

framework dapat 

meningkatkan kualitas 

layanan TI dan kepuasan 

dari pelanggan. 

Dokumen SOP dan 

SLA. 

2. Nurfitria 

Khoirunnisa, dkk. 

(2022). 

“Standarisasi 

Dokumen 

Kelengkapan ITSM 

untuk Area Technical 

Support 

Menggunakan ISO 

20000 pada Divisi IT 

PT Ralali” 

Penelitian Nurfitria 

menunjukkan bahwa PT 

Ralali belum 

menerapkan ITSM sesuai 

standar ISO 20000, 

sehingga diperlukan 

standar proses, prosedur, 

kebijakan, dan dokumen 

manajemen layanan, 

serta rekomendasi tools 

untuk mendukung 

pelaksanaannya. 

Penelitian ini 

bertujuan 

meningkatkan 

pengelolaan layanan 

TI di PPTI dengan 

menerapkan 

framework ISO 

20000 serta 

menghasilkan 

dokumen SOP dan 

SLA sebagai 

panduan. 

3. Anggraeni Ridwan, 

dkk. (2019). 

“Analisis Tata Kelola 

Kapasitas Layanan 

Teknologi Informasi 

Perusahaan Asuransi 

Sosial Menggunakan 

Penelitian Anggraeni 

menunjukkan bahwa 

perusahaan asuransi 

sosial memiliki layanan 

TI yang rendah dengan 

capability level 0,45. 

Implementasi ISO 

20000:1-2018 dapat 

Penelitian ini 

bertujuan 

meningkatkan 

pengelolaan layanan 

TI di PPTI dengan 

menerapkan 

framework ISO 

20000 serta 
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No. Nama Peneliti, 

Tahun, dan Judul 

Hasil Penelitian Perbedaan 

Standar ISO 

20000:1-2018” 

meningkatkan efisiensi 

operasional, kualitas 

layanan, dan kepuasan 

pelanggan. 

menghasilkan 

dokumen SOP dan 

SLA sebagai 

panduan. 

 

2.2 IT Service Management 

IT Service Management (ITSM) mengelola proses untuk menjamin 

kualitas layanan sesuai dengan kesepakatan pelanggan (Menken & Blokdijk, 

2008). ITSM bertujuan meningkatkan efektivitas dan efisiensi layanan serta 

mencakup inisiasi, desain, pengorganisasian, pengendalian, dan peningkatan 

layanan TI sesuai kebutuhan organisasi (Fitriya, 2017). Konsep ITSM dapat 

dijelaskan melalui 4 perspektif utama: 

1. Mitra/pemasok, yang menyoroti hubungan eksternal dalam penyediaan 

layanan. 

2. Manusia, yang mencakup staf TI, pelanggan, dan pemangku kepentingan 

lainnya. 

3. Produk/teknologi, yang melibatkan layanan TI, hardware, software, 

anggaran, serta alat. 

4. Proses, yang berfokus pada penyampaian layanan end-to-end. 

ITSM yang berkualitas memastikan keempat perspektif ini diperhitungkan 

dalam perbaikan berkelanjutan. Dengan demikian, ITSM berperan dalam 
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menyediakan sistem informasi yang efektif, efisien, serta menjadi sumber 

keunggulan kompetitif bagi bisnis (Menken & Blokdijk, 2008). 

 
2.3 ISO/IEC 20000 

International Organization for Standardization (ISO) mengembangkan 

standar di berbagai bidang, termasuk manajemen layanan TI. ISO/IEC 20000 

adalah standar internasional untuk manajemen layanan TI yang memungkinkan 

organisasi menunjukkan kepatuhan terhadap best practice (Menken & Blokdijk, 

2008). ISO/IEC 20000 menggantikan sertifikasi British Standard (BS) 15000 yang 

ditetapkan oleh BSI (Romadini et al., 2018).  Standar ini pertama kali diterbitkan 

pada tahun 2005 dan terdiri dari dua dokumen utama: ISO/IEC 20000 – 1 dan 

ISO/IEC 20000 – 2. Pada tahun 2007, standar ini diadopsi di Australia sebagai 

ISO/IEC 20000:2007 (Menken & Blokdijk, 2008). ISO/IEC 20000 menetapkan 

persyaratan bagi penyedia layanan untuk merencanakan, membangun, 

mengoperasikan, memantau, mengevaluasi, memelihara, dan meningkatkan sistem 

manajemen layanan secara terpadu guna memenuhi kebutuhan bisnis dan 

pelanggan (Fitriya, 2017). Untuk merencanakan suatu proses, organisasi harus 

mendefinisikan aktivitas proses, seperti gambar berikut. 
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Gambar 2.1 Proses ISO/IEC 20000 

2.3.1 Plan-Do-Check-Act Cycle (PDCA Cycle) 

Plan-Do-Check-Act (PDCA) atau Siklus Deming, dikembangkan oleh 

Walter A. Shewhart dan dipopulerkan oleh Dr. W. Edwards Deming adalah proses 

pemecahan masalah berulang digunakan untuk pengendalian kualitas yang 

diterapkan di berbagai industri dan organisasi (Menken & Blokdijk, 2008).  

Dalam pengembangan dan implementasi ITSM, organisasi perlu 

menetapkan tujuan, kebijakan, dan proses yang sesuai. ISO 20000 menerapkan 

pendekatan PDCA untuk memastikan layanan TI dikelola dengan standar yang 

terstruktur. Pendekatan ini menekankan bahwa penyediaan layanan berkualitas 

harus mengikuti setiap tahapan PDCA secara sistematis (Romadini et al., 2018). 

PDCA cycle dapat digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 2.2 PDCA Cycle pada ISO/IEC 20000 

1. Plan: menetapkan tujuan dan proses yang diperlukan untuk memberikan hasil 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan kebijakan organisasi. 

2. Do: mengimplementasi proses. 

3. Check: memantau dan mengukur proses layanan terhadap kebijakan, tujuan, 

dan persyaratan, serta melaporkan hasil. 

4. Act: mengambil tindakan untuk terus meningkatkan proses kinerja (Menken 

& Blokdijk, 2008). 

Selain itu, terdapat standar model metode Plan – Do – Check – Act (PDCA) 

yang diterapkan untuk meningkatkan manajemen layanan TI (Hidaya & Jatnika, 

2022). Berikut ini adalah Tabel 2.2 mengenai Dasar Klausul Metodologi ISO/IEC 

20000. 

Tabel 2.2 Dasar Klausul ISO/IEC 20000 

PDCA Cycle Klausul ISO 20000  
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Plan Klausul 4 – Konteks Organisasi 

Klausul 5 – Kepemimpinan 

Klausul 6 – Perencanaan 

Klausul 7 – Dukungan Sistem Manajemen Layanan 

Do Klausul 8 – Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan 

Check Klausul 9 – Evaluasi Kinerja 

Act Klausul 10 – Peningkatan 

 

ISO/IEC 20000-2:2019 menguraikan klausul dalam manajemen layanan TI 

sebagai berikut: 

1. Klausul 4 – Konteks Organisasi: menentukan isu-isu yang memengaruhi 

tujuan dan hasil sistem manajemen layanan. 

2. Klausul 5 – Kepemimpinan: memastikan komitmen manajemen puncak 

dalam mendukung sistem manajemen layanan. 

3. Klausul 6 – Perencanaan: mengidentifikasi serta mengatasi risiko dan 

peluang dalam sistem manajemen layanan. 

4. Klausul 7 – Dukungan Sistem Manajemen Layanan: memastikan 

ketersediaan sumber daya yang cukup untuk menjalankan sistem manajemen 

layanan. 

5. Klausul 8 – Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan: 

mengimplementasikan sistem manajemen layanan sesuai dengan rencana 

dan tujuan organisasi. 
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6. Klausul 9 – Evaluasi Kinerja: memantau, mengukur, menganalisis, dan 

efektivitas sistem serta manfaat layanan. 

7. Klausul 10 – Peningkatan: mengatasi ketidaksesuaian dan meningkatkan 

kinerja sistem manajemen layanan. 

 
2.4 Standard Operational Procedure (SOP) 

Standard Operational Procedure (SOP) adalah panduan tertulis yang 

memastikan aktivitas organisasi berjalan secara konsisten dan efisien (Agam & 

Sutabri, 2023). SOP berfungsi sebagai instruksi yang mengidentifikasi kegiatan 

serta tanggung jawab untuk mencapai keseragaman kinerja (Muhlisin et al., 2018). 

Dokumen ini memungkinkan karyawan menjalankan tugas tanpa perlu arahan 

langsung. Tujuan pembuatan dokumen SOP, antara lain: 

1. Menjadi sebuah framework bagi aktivitas atau kebijakan organisasi. 

2. Mendokumentasikan Best Practices. 

3. Menjelaskan siapa, apa, bagaimana, kapan, dan mengapa suatu aktivitas 

dilakukan. 

4. Menjadi pedoman deskripsi kerja, tindakan korektif, disiplin kerja, dan 

penilaian kinerja (Fauzin & Susanto, 2018). 

 
2.5 Service Level Agreement (SLA) 

Service Level Agreement (SLA) adalah perjanjian tertulis antara penyedia 

layanan TI dengan pengguna layanan TI yang berisi informasi mengenai target 

layanan, tanggung jawab, serta pencapaian kualitas layanan yang dijamin oleh 

penyedia layanan TI (Aprilian, 2018). Poin-poin isi pada SLA, antara lain: 

1. Nama layanan 
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2. Deskripsi singkat layanan 

3. Jam layanan, ketersediaan layanan, kehandalan, performa layanan, dan 

keberlanjutan layanan 

4. Tanggung jawab 

5. Pemantauan dan pengukuran kinerja 

6. Manajemen insiden dan permintaan layanan TI 

7. Peninjauan dan peningkatan layanan 

8. Sanksi dan remediasi 

9. Durasi dan terminasi 

 
2.6 Operational Level Agreement (OLA) 

Operational Level Agreement (OLA) adalah perjanjian tertulis antara 

penyedia layanan TI dan unit internal organisasi yang mendukung penyediaan 

layanan TI. OLA mendukung SLA dengan menetapka tanggung jawab dan standar 

kinerja internal pada tingkat yang lebih tinggi (Aprilian, 2018). Poin-poin isi pada 

OLA, antara lain: 

1. Nama layanan 

2. Deskripsi mengenai dukungan layanan 

3. Jam layanan dan target layanan 

4. Service desk, waktu respon insiden, dan tanggung jawab 

5. Waktu respon masalah dan tanggung jawab 

6. Pemantauan dan pengukuran kinerja 

7. Manajemen insiden dan permintaan layanan TI 

8. Manajemen aset layanan dan manajemen konfigurasi 
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9. Manajemen ketersediaan 

10. Manajemen keberlanjutan layanan TI 

11. Manajemen kapasitas 

12. Peninjauan dan peningkatan layanan 

13. Sanksi dan remediasi 

14. Durasi dan terminasi 

 
2.7 Underpinning Contract (UC) 

Underpinning Contract (UC) adalah perjanjian tertulis antara penyedia 

layanan TI dan pihak ketiga (vendor/pemasok) untuk memastikan layanan yang 

diberikan memenuhi standar dan dapat segera ditangani jika terjadi insiden. UC 

mendukung SLA dengan menjamin kepatuhan pihak ketiga terhadap persyaratan 

layanan (Aprilian, 2018). Poin-poin isi pada UC, antara lain: 

1. Nama layanan 

2. Informasi pihak ketiga 

3. Durasi kontrak 

4. Contract point dan eskalasi 

5. Jam layanan 

6. Kebutuhan tingkat layanan (availability, capacity, continuity, security) 

7. Tipe dan tingkat dukungan yang dibutuhkan 

8. Tanggung jawab (pihak ketiga, Departemen IT, pengguna layanan) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini memiliki 3 (tiga) tahapan untuk penyelesaian perencanaan 

pengelolaan layanan TI pada bagian PPTI Universitas Dinamika. Tahapan 

penelitian yang akan dilakukan dapat dilihat pada Gambar 3.1. Tahapan metodologi 

penelitian ini merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh Eri Riana, dkk (2023). 

 

 

Gambar 3.1 Tahapan Penelitian pada Bagian PPTI 
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3.1 Tahap Awal 

Tahap awal merupakan tahapan untuk mendapatkan informasi pada Bagian 

PPTI yang akan digunakan sebagai bahan pendukung di tahap pengembangan. 

Adapun beberapa tahapan yang harus dilakukan, antara lain: 

 
3.1.1 Studi Literatur 

Studi literatur adalah metodologi penelitian yang mengumpulkan informasi 

dari sumber pustaka yang relevan, membaca dan mencatat informasi, serta 

mengelola bahan penelitian. Studi literatur dilakukan dengan mencari referensi 

literatur e-book, website, maupun jurnal. Tujuan dari studi literatur untuk 

membantu pemahaman mengenai topik penelitian, menyelesaikan permasalahan 

dengan menelusuri sumber-sumber yang pernah dibuat sebelumnya, dan 

memberikan landasan lebih lanjut pada tahap pengembangan. Adapun beberapa 

jenis studi literatur yang digunakan, antara lain: 

A. Manajemen Layanan TI 

B. ISO/IEC 20000 

C. Standard Operational Procedure (SOP) 

D. Service Level Management (SLA) 

 
3.1.2 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah kegiatan mencari dan mengumpulkan informasi 

atau fakta-fakta yang akan digunakan untuk menjawab permasalahan dalam 

penelitian. Pengumpulan data pada bagian PPTI Universitas Dinamika dilakukan 

dengan 2 cara, yaitu wawancara dan observasi. Hal tersebut dilakukan untuk 
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memahami serta mengetahui tujuan dan juga proses bisnis yang terjadi pada bagian 

PPTI Universitas Dinamika. 

A. Wawancara 

Wawancara yang dilakukan pada penelitian ini dengan narasumber dari 

kepala bagian PPTI Universitas Dinamika mengenai kebutuhan yang akan 

dilakukan dalam pelaksanaan tugas akhir. Wawancara ini bertujuan untuk 

mengetahui profil bagian PPTI, proses bisnis, layanan apa saja yang sudah ada di 

Universitas Dinamika, dan memberikan panduan mengenai kebutuhan terkait 

sertifikasi layanan TI dengan menggunakan standard ISO 20000 sesuai dengan 

permasalahan penelitian. 

B. Observasi  

Observasi dilakukan di ruangan PPTI Universitas Dinamika bertujuan untuk 

mendapatkan informasi mengenai masalah yang akan diselesaikan sehingga 

memperoleh pemahaman secara langsung dari pengamatan yang dilakukan. 

Observasi yang dilakukan menghasilkan fakta dan permasalahan terkait dengan 

perencanaan pengelolaan layanan TI berdasarkan ISO 20000 pada bagian PPTI 

Universitas Dinamika. 

 
3.1.3 Identifikasi dan Analisis Masalah 

Identifikasi masalah ini bertujuan untuk menentukan masalah penelitian yang 

nantinya akan menentukan kualitas penelitian. Masalah penelitian dapat ditentukan 

melalui studi literatur sesuai dengan topik penelitian atau pengamatan lapangan, 

seperti observasi, survey, dan lain-lain. Sedangkan analisis masalah ini bertujuan 

untuk mengidentifikasi masalah secara sistematis dan menemukan solusi yang 
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tepat. Dengan menggunakan proses analisis yang sistematis, seperti mencari bukti 

masalah, menganalisis dampak, dan mencari penyebab masalah. Hal tersebut dapat 

memudahkan penelitian dalam menemukan solusi yang efektif. Adapun 

permasalahan yang akan dihadapi PPTI, apabila tidak menerapkan ISO 20000, 

antara lain: 

Tabel 3.1 Identifikasi dan Analisis Masalah 

Masalah Dampak Solusi 

Tidak ada standar 

pengelolaan layanan 

TI 

Dengan tidak adanya ISO 

20000 dapat menyebabkan 

berbagai dampak, seperti 

(1) menghambat 

keunggulan operasional 

karena proses dan 

prosedur yang tidak 

terstandarisasi dapat 

mengakibatkan 

pemborosan sumber daya 

yang dapat memperlambat 

respons dan penyelesaian 

masalah, (2) tanpa standar 

kualitas layanan TI 

menyebabkan 

ketidakpuasan pelanggan 

dan kurangnya 

pemantauan kinerja yang 

terstruktur untuk 

memastikan kualitas 

layanan tetap baik, (3) 

Permasalahan ini dapat 

menghasilkan dokumen  

Standard Operational 

Procedure (SOP) dan 

Service Level Agreement 

(SLA) terkait manajemen 

layanan TI pada bagian 

PPTI Universitas Dinamika. 

Berdasarkan beberapa 

dampak terdapat solusi 

dengan menggunakan model 

metode PDCA Cycle (Plan, 

Do, Check, Act) dengan 4 

(empat) klausul, yaitu 

dampak (1) menggunakan 

Klausul 6 – Perencanaan, 

dampak (2) menggunakan 

Klausul 8 – Pengoperasian 

Sistem Manajemen Layanan 

dan Klausul 9 – Evaluasi 

Kinerja, serta dampak (3) 
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Masalah Dampak Solusi 

kesulitan dalam 

mengidentifikasi dan 

mengelola risiko terkait 

layanan TI dapat 

menyebabkan insiden 

serta potensi kerugian 

finansial akibat insiden 

yang tidak tertangani 

dengan baik sehingga 

menyebabkan kinerja 

organisasi terganggu. 

menggunakan Klausul 10 – 

Peningkatan. 

 

 

3.2      Tahap Pengembangan 

Tahap pengembangan merupakan proses untuk merancang, menguji, dan 

memperbaiki konsep menjadi sesuatu yang dapat digunakan atau 

diimplementasikan. Tahap pengembangan ini dilaksanakan dan disesuaikan 

dengan langkah pada perencanaan pengelolaan layanan TI berdasarkan ISO 20000. 

Gambar 3.2 merupakan keterkaitan antara aktivitas PDCA dengan klausul ISO 

20000. 
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Gambar 3.2 Keterkaitan Aktivitas PDCA dengan Klausul ISO 20000 

Penerapan ISO 20000 di organisasi dapat dilakukan dengan 4 (empat) 

tahapan, antara lain: 

 
3.2.1 Plan 

Plan merupakan langkah awal pada siklus PDCA dengan menetapkan 

tujuan dan proses yang diperlukan untuk memberikan hasil sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan dan kebijakan organisasi (Menken & Blokdijk, 2008). 

Rencana tersebut ditinjau secara berkala, setidaknya setiap tahun, sesuai dengan 

kebutuhan, diperbarui untuk akomodasi perubahan kebutuhan usaha, persyaratan 

pelanggan, maupun prioritas organisasi. Pada tahapan Plan terdapat beberapa 

aktivitas yang akan dilakukan dalam meningkatkan manajemen layanan TI, antara 

lain: 

A. Identifikasi masalah: meningkatkan layanan TI berdasarkan standar 

internasional ISO 20000. 

B. Analisis data dan penyebabnya: mengumpulkan dan menganalisis data untuk 

memahami akar penyebab masalah atau untuk merinci peluang perbaikan. 
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C. Menetapkan tujuan dan sasaran: menentukan tujuan spesifik yang ingin 

dicapai serta sasaran yang dapat diukur. 

D. Mengembangkan rencana aksi: menerapkan ISO 20000 untuk meningkatkan 

layanan dan melakukan pelatihan karyawan sesuai dengan standar. 

 
3.2.2 Do 

Do adalah mengimplementasikan dan mengoperasikan sistem manajemen 

layanan serta prosesnya sejalan dengan rencana manajemen layanan dan rencana 

lainnya, seperti rencana untuk mengelola risiko, sebagai cara untuk mencapai 

tujuan manajemen layanan dan memenuhi persyaratan layanan (Menken & 

Blokdijk, 2008). Pada tahapan Do terdapat beberapa aktivitas yang akan dilakukan 

dalam meningkatkan manajemen layanan TI, antara lain: 

A. Implementasi rencana: melaksanakan langkah-langkah yang telah 

direncanakan dalam tahap Plan. 

B. Pelatihan dan komunikasi: melatih karyawan yang terlibat dan memastikan 

semua pihak terkait memahami tugas dan tanggung jawab dengan membuat 

dokumen SOP. 

C. Eksekusi langkah aksi: melakukan tindakan yang telah direncanakan sambil 

mendokumentasikan proses dan hasilnya. 

 
3.2.3 Check 

Check adalah untuk memantau dan mengukur proses layanan terhadap 

kebijakan, tujuan, dan persyaratan, serta melaporkan hasil. Tahapan ini dilakukan 

evaluasi yang mendalam, organisasi dapat mengidentifikasi apakah implementasi 

telah mencapai hasil yang diharapkan dan apakah ada perbaikan atau penyesuaian 
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yang diperlukan (Menken & Blokdijk, 2008). Pada tahapan Check terdapat 

beberapa aktivitas yang akan dilakukan dalam meningkatkan manajemen layanan 

TI, antara lain: 

A. Monitoring dan pengukuran: mengukur waktu respons dan tingkat kepuasan 

pengguna. 

B. Pengumpulan data: mengumpulkan data dari survei pengguna. 

C. Analisis kinerja: menilai apakah waktu respons membaik. 

 
3.2.4 Act 

Act adalah mengambil tindakan untuk memperbaiki ketidaksesuaian, 

termasuk menghilangkan penyebab dan mengoreksi konsekuensi ketidaksesuaian. 

Tujuan dari tahapan ini untuk meningkatkan kesesuaian, kecukupan, dan efektivitas 

sistem manajemen layanan dan layanan dengan mempertahankan manfaat bagi 

pelanggan dan pihak yang berkepentigan (Menken & Blokdijk, 2008). Pada 

tahapan Act terdapat beberapa aktivitas yang akan dilakukan dalam meningkatkan 

manajemen layanan TI, antara lain: 

A. Pengambilan keputusan: berdasarkan hasil analisis pada tahap Check, 

memutuskan tindakan apa yang harus diambil. 

B. Penerapan perbaikan: melakukan perubahan apabila diperlukan untuk 

memperbaiki proses atau mempertahankan perbaikan yang telah dicapai. 

C. Standarisasi proses: mendokumentasikan prosedur baru apabila ada 

perubahan yang sukses dan menjadikan bagian dari SOP. 

D. Pembelajaran dan penyesuaian: menggunakan feedback untuk merencanakan 

perbaikan lebih lanjut dalam siklus PDCA berikutnya. 
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3.3 Tahap Akhir 

Tahap akhir merupakan tahap penyusunan Dokumen Standard Operational 

Procedure (SOP), Dokumen Service Level Agreement (SLA), Laporan Tugas 

Akhir, dan juga artikel jurnal pada penelitian ini. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Tahap Awal 

Pada tahap awal menjelaskan hasil yang telah dilakukan, seperti hasil studi 

literatur, hasil pengumpulan data, serta hasil identifikasi dan analisis masalah. 

Berikut detail penjelasan di setiap tahapannya. 

 
4.1.1 Hasil Studi Literatur 

Pada penelitian ini menggunakan studi literatur untuk memperoleh 

informasi dan referensi serta pemahaman teori dalam pengerjaan penelitian ini 

terkait IT Service Management, ISO/IEC 20000, Standard Operational Procedure 

(SOP), dan Service Level Agreement (SLA). Studi literatur dilakukan dengan 

mencari referensi literatur melalui e-book, website, maupun jurnal. 

 
4.1.2 Hasil Pengumpulan Data 

Hasil pengumpulan data yang dilakukan dengan cara wawancara dan 

observasi dapat dilihat dibawah ini: 

A. Wawancara 

Wawancara dilakukan dengan kepala bagian PPTI Universitas Dinamika. 

Wawancara ini menghasilkan informasi mengenai tugas dan tanggung jawab 

masing-masing bagian di PPTI, proses bisnis, layanan apa saja yang sudah ada di 

Universitas Dinamika, dan memberikan panduan mengenai kebutuhan terkait 

peningkatan layanan TI dengan menggunakan standard ISO 20000 sesuai dengan 

permasalahan penelitian. Berdasarkan hasil wawancara menghasilkan tugas dan 
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tanggung jawab PPTI yang dapat dilihat pada Lampiran 1, dan layanan yang sudah 

ada di Universitas Dinamika pada Lampiran 2. 

B. Observasi 

Observasi dilakukan di ruangan PPTI Universitas Dinamika bertujuan 

untuk mendapatkan informasi mengenai masalah yang akan diselesaikan sehingga 

memperoleh pemahaman secara langsung dari pengamatan yang dilakukan. 

Berdasarkan hasil observasi di ruangan PPTI Universitas Dinamika dapat dilihat 

pada Tabel 3.1 di halaman 21 – 22. 

 
4.1.3 Hasil Identifikasi dan Analisis Masalah 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, PPTI Universitas Dinamika 

memiliki permasalahan tidak adanya standar pengelolaan layanan TI yang nantinya 

dapat menyebabkan berbagai dampak, seperti menghambat keunggulan 

operasional, ketidakpuasan pelanggan dan kurangnya pemantauan kinerja yang 

terstruktur, serta kesulitan dalam mengidentifikasi dan mengelola risiko terkait 

layanan TI. Hasil identifikasi dan analisis masalah dapat dilihat pada Tabel 3.1 di 

halaman 21 – 22. 

 
4.2 Tahap Pengembangan 

Tahap pengembangan menghasilkan dokumen Standard Operational 

Procedure (SOP) dan Service Level Agreement (SLA) terkait manajemen layanan 

TI pada bagian PPTI Universitas Dinamika. Dalam mengelola layanan TI, PPTI 

perlu fokus dalam perencanaan layanan TI, pengoperasian layanan TI, evaluasi 

kinerja layanan TI, dan peningkatan layanan TI yang merujuk pada ISO 20000 pada 
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Klausul 6 – Perencanaan, Klausul 8 – Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan, 

Klausul 9 – Evaluasi Kinerja, dan Klausul 10 – Peningkatan. 

 
4.2.1 Plan 

Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan informasi yang dimiliki oleh 

bagian PPTI Universitas Dinamika sebelum melakukan peningkatan layanan TI 

berdasarkan ISO 20000 pada tahapan Do. Pada tahapan Plan memiliki kaitannya 

dengan klausul di ISO 20000 yang mencakup persiapan komprehensif fokus 

utamanya pada identifikasi kebutuhan dan persyaratan layanan, menyusun 

kebijakan dan tujuan yang selaras dengan tujuan bisnis, serta merencanakan proses 

manajemen layanan yang efektif dan efisien. Klausul yang relevan terdapat pada 

Klausul 6 – Perencanaan, yang mencakup sebagai dasar implementasi Sistem 

Manajemen Layanan. Tahapan ini memiliki 4 proses, yaitu identifikasi kebutuhan 

dan harapan layanan TI, analisis risiko dan tindakan mitigasi risiko, penetapan 

tujuan dan perencanaan manajemen layanan, serta merencanakan sistem 

manajemen layanan. 

A. Proses Bisnis Identifikasi Kebutuhan dan Harapan Layanan TI 

Proses bisnis identifikasi kebutuhan dan harapan layanan TI, yaitu 

memastikan bahwa kebutuhan dan harapan stakeholders teridentifikasi dan menjadi 

dasar dalam perencanaan layanan TI. Aktor pada proses bisnis ini adalah Bagian 

Pengembangan SI, Unit Kerja, dan Kepala Bagian PPTI. Alur dimulai dari Bagian 

Pengembangan SI yang mengidentifikasi peningkatan layanan TI, mengumpulkan 

informasi kebutuhan, serta mewawancarai Unit Kerja. Hasil wawancara dianalisis 

untuk menentukan prioritas, kesenjangan, dan tujuan layanan TI. Laporan analisis 
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disusun dan diserahkan kepada Kepala Bagian PPTI untuk ditinjau. Jika tidak 

disetujui, analisis diperbaiki hingga disahkan. Proses bisnis identifikasi kebutuhan 

layanan dan harapan layanan TI dapat dilihat pada Lampiran 3. 

B. Proses Bisnis Analisis Risiko dan Tindakan Mitigasi Risiko 

Proses bisnis analisis risiko dan tindakan mitigasi risiko, yaitu menentukan 

proses untuk menganalisis potensi adanya tantangan dan hambatan yang dapat 

memengaruhi kualitas pengelolaan layanan. Aktor pada proses ini adalah Helpdesk 

dan Kepala Bagian PPTI. Alur dimulai dari Helpdesk mengidentifikasi risiko 

layanan, meninjau, dan mengevaluasi tingkat keparahan serta probabilitasnya untuk 

menetapkan prioritas. Selanjutnya, Helpdesk menyusun dan mengintegrasikan 

rencana mitigasi risiko. Rencana ini didiskusikan dengan Kepala Bagian PPTI 

hingga mendapat persetujuan. Jika tidak disetujui, revisi dilakukan hingga 

disahkan. Proses bisnis analisis risiko dan tindakan mitigasi risiko dapat dilihat 

pada Lampiran 4. 

C. Proses Bisnis Penetapan Tujuan dan Perencanaan Manajemen Layanan 

Proses bisnis penetapan tujuan dan perencanaan manajemen layanan 

merupakan proses untuk menentukan kriteria yang mendefinisikan kualitas layanan 

TI sesuai standar ISO 20000 dan target yang ingin dicapai. Aktor pada proses ini 

adalah Bagian Pengembangan SI, Helpdesk dan Kepala Bagian PPTI. Alur dimulai 

dari Bagian Pengembangan SI menetapkan tujuan strategis layanan TI, menentukan 

Key Performance Indicator (KPI), dan menilai kapabilitas dengan analisis 

kesenjangan. Setelah itu, rencana strategis dikembangkan, sementara Helpdesk 

mengidentifikasi risiko serta peluang, lalu menyusun dan rencana layanan TI, yang 

ditinjau oleh Kepala Bagian PPTI. Jika tidak disetujui, laporan direvisi hingga 
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mendapat pengesahan. Proses bisnis penetapan tujuan dan perencanaan manajemen 

layanan dapat dilihat pada Lampiran 5. 

D. Proses Bisnis Merencanakan Sistem Manajemen Layanan 

Proses bisnis merencanakan sistem manajemen layanan, yaitu menyusun 

sistem yang terintegrasi untuk memastikan pengelolaan layanan TI yang efektif dan 

efisien. Aktor pada proses ini adalah Bagian Pengembangan SI dan Kepala Bagian 

PPTI. Alur dimulai dari Bagian Pengembangan SI mengidentifikasi persyaratan 

layanan TI berdasarkan kebutuhan dan standar ISO 20000, mengevaluasi layanan 

yang ada, serta menyusun struktur Sistem Manajemen Layanan (SML), termasuk 

kebijakan, proses, dan peran. Selain itu, juga mengembangkan kebijakan layanan, 

merancang proses utama SML, dan merencanakan sistem teknologi pendukung. 

Seluruh rencana SML didokumentasikan dan diajukan kepada Kepala Bagian PPTI 

untuk ditinjau. Jika tidak disetujui, revisi dilakukan hingga mendapat pengesahan. 

Proses bisnis merencanakan sistem manajemen layanan dapat dilihat pada 

Lampiran 6. 

 
4.2.2 Do 

Do adalah mengimplementasikan dan mengoperasikan sistem manajemen 

layanan serta prosesnya sejalan dengan rencana manajemen layanan dan rencana 

lainnya, seperti rencana untuk mengelola risiko, sebagai cara untuk mencapai 

tujuan manajemen layanan dan memenuhi persyaratan layanan. Pada tahapan Do 

memiliki kaitannya dengan klausul di ISO 20000 yang berfokus pada pelaksanaan 

proses operasional yang dirancang untuk mengelola dan memberikan layanan 

berkualitas tinggi. Klausul yang relevan terdapat pada Klausul 8 – Pengoperasian 
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Sistem Manajemen Layanan, yang mencakup pengelolaan hubungan, manajemen 

perubahan, kapasitas, ketersediaan, insiden, masalah, dan keamanan informasi. 

Tahap ini menjadi inti dari implementasi Sistem Manajemen Layanan untuk 

memastikan layanan berjalan sesuai dengan perencanaan dan kebutuhan layanan 

TI. Tahap ini memiliki 2 proses, yaitu perencanaan dan pengendalian operasional 

dan pemberian layanan. 

A. Proses Bisnis Perencanaan dan Pengendalian Operasional 

Proses bisnis perencanaan dan pengendalian operasional, yaitu untuk 

memastikan aktivitas operasional layanan TI berjalan sesuai rencana dan 

terkendali. Aktor pada proses ini adalah Bagian Pengembangan SI, Helpdesk, dan 

Tim PPTI. Alur dimulai dari Bagian Pengembangan SI yang menyusun jadwal 

aktivitas layanan TI dan membagi tugas tim. Aktivitas dilaksanakan sesuai 

prosedur, sementara Helpdesk memantau layanan secara real-time dan menangani 

masalah. Tim PPTI mengelola perubahan yang diperlukan dan mengumpulkan data 

operasional. Laporan secara berkala hasil operasional disusun untuk manajemen 

dan pihak terkait. Proses bisnis perencanaan dan pengendalian operasional dapat 

dilihat pada Lampiran 7. 

B. Proses Bisnis Pemberian Layanan 

Proses bisnis pemberian layanan, yaitu memastikan layanan TI diberikan 

sesuai dengan rencana, standar, kebutuhan pengguna, dan mendukung peningkatan 

kualitas layanan. Aktor pada proses ini adalah Helpdesk, Bagian Pengembangan SI, 

dan Tim PPTI. Alur dimulai dari Helpdesk yang menerima, mencatat, dan 

mengidentifikasi jenis serta prioritas permintaan layanan sebelum 

mendistribusikannya ke tim terkait. Bagian Pengembangan SI menyiapkan sumber 
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daya, memberikan layanan, serta berkomunikasi dan menguji hasilnya untuk 

memastikan kepuasan pengguna. Helpdesk memperbarui status permintaan dan 

menyelesaikannya setelah pengguna puas. Tim PPTI mengumpulkan feedback, 

mencatat kendala, serta menyusun laporan hasil penyampaian dan kinerja layanan. 

Proses bisnis pemberian layanan dapat dilihat pada Lampiran 8. 

 
4.2.3 Check 

Check adalah untuk memantau dan mengukur proses layanan terhadap 

kebijakan, tujuan, dan persyaratan, serta melaporkan hasil. Pada tahapan Check 

memiliki kaitannya dengan klausul di ISO 20000 yang bertujuan untuk memantau,  

mengukur, dan mengevaluasi kinerja layanan TI serta proses yang telah 

diimplementasikan. Klausul yang relevan terdapat pada Klausul 9 – Evaluasi 

Kinerja, yang mencakup pemantauan kinerja, audit internal, dan tinjauan 

manajemen. Tahap ini memiliki 3 proses, yaitu pemantauan, pengukuran, analisis, 

dan evaluasi; audit internal; serta tinjauan manajemen. 

A. Proses Bisnis Pemantauan, Pengukuran, Analisis, dan Evaluasi 

Proses bisnis pemantauan, pengukuran, analisis, dan evaluasi, yaitu 

memastikan bahwa kinerja layanan TI terukur, analisis hasil dilakukan, dan 

evaluasi sistematis diimplementasikan untuk perbaikan. Aktor pada proses ini 

adalah Tim PPTI, Bagian Pengembangan SI, Bagian Pengembangan Jaringan, dan 

Kepala Bagian PPTI. Alur dimulai dari Tim PPTI menetapkan KPI layanan TI, lalu 

Bagian Pengembangan SI mengumpulkan dan membandingkan data kinerja dengan 

target KPI. Jika ada ketidaksesuaian, dilakukan analisis akar masalah dan evaluasi 

kinerja oleh Bagian Pengembangan Jaringan. Tim PPTI menyusun laporan kinerja 



 
 
 
 

31 

 
 

layanan untuk ditinjau oleh Kepala Bagian PPTI, yang kemudian menetapkan 

tindakan korektif atau perbaikan. Proses bisnis pemantauan, pengukuran, analisis, 

dan evaluasi dapat dilihat pada Lampiran 9. 

B. Proses Bisnis Audit Internal 

Proses bisnis audit internal, yaitu memastikan bahwa implementasi layanan 

TI mematuhi standar ISO 20000 dan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. 

Aktor pada proses ini adalah Bagian Pengembangan SI dan Pusat Pengawasan dan 

Penjaminan Mutu (P3M). Alur dimulai dari Bagian Pengembangan SI menyusun 

rencana P3M dan menunjuk tim audit. P3M memeriksa dokumentasi, proses, serta 

implementasi layanan TI, lalu mencatat ketidaksesuaian terhadap standar ISO 

20000. Hasil temuan dibahas oleh Bagian Pengembangan SI untuk menentukan 

tindakan korektif. Pelaksanaan koreksi dipantau hingga masalah terselesaikan, 

dengan laporan tindak lanjut sebagai hasil akhirnya. Proses bisnis audit internal 

dapat dilihat pada Lampiran 10. 

C. Proses Bisnis Tinjauan Manajemen 

Proses bisnis tinjauan manajemen, yaitu mengevaluasi efektivitas 

pengelolaan layanan TI dan menentukan langkah perbaikan yang strategis. Aktor 

pada proses ini adalah Kepala Bagian PPTI, Bagian Pengembangan SI, dan 

Helpdesk. Alur dimulai dari Kepala Bagian PPTI yang menyusun rencana tinjauan 

manajemen untuk mengevaluasi kinerja layanan TI. Bagian Pengembangan SI 

mengumpulkan data, lalu pertemuan diadakan untuk membahas temuan dan 

evaluasi. Ketidaksesuaian dianalisis, peluang perbaikan dirumuskan, dan tindakan 

strategis ditetapkan. Helpdesk mencatat serta menyampaikan hasil tinjauan, 

sementara Kepala Bagian PPTI memastikan implementasi perbaikan. Proses bisnis 



 
 
 
 

32 

 
 

tinjauan manajemen dapat dilihat pada Lampiran 11. 

 
4.2.4 Act 

Act adalah mengambil tindakan untuk memperbaiki ketidaksesuaian, 

termasuk menghilangkan penyebab dan mengoreksi konsekuensi ketidaksesuaian. 

Pada tahapan Act memiliki kaitannya dengan klausul di ISO 20000 yang berfokus 

pada penyelesaian ketidaksesuaian, implementasi tindakan korektif, dan 

peningkatan berkelanjutan terhadap layanan dan proses. Klausul yang relevan 

terdapat pada Klausul 10 – Peningkatan, yang mendorong organisasi untuk secara 

proaktif memperbaiki kekurangan dan mengidentifikasi peluang perbaikan agar 

layanan tetap relevan dan berkualitas tinggi. Tahap ini memiliki 2 proses, yaitu 

ketidaksesuaian dan tindakan perbaikan serta peningkatan berkelanjutan. 

A. Proses Bisnis Ketidaksesuaian dan Tindakan Perbaikan 

Proses bisnis ketidaksesuaian dan tindakan perbaikan, yaitu untuk 

menangani ketidaksesuaian yang ditemukan selama proses audit atau operasional, 

serta memastikan tindakan perbaikan dilakukan secara efektif. Aktor pada proses 

ini adalah Pusat Pengawasan dan Penjaminan Mutu (P3M), Bagian Pengembangan 

SI, Kepala Bagian PPTI, Tim PPTI, dan Bagian Pengembangan Jaringan. Alur 

dimulai dari P3M mengidentifikasi ketidaksesuaian terhadap standar, lalu Bagian 

Pengembangan SI menganalisis akar masalah. Kepala Bagian PPTI merumuskan 

tindakan korektif, yang kemudian dilaksanakan dan dievaluasi efektivitasnya 

melalui audit internal. Tindakan pencegahan dirancang untuk mencegah masalah 

berulang, dan Tim PPTI mendokumentasikan seluruh proses. Bagian 

Pengembangan Jaringan melakukan pemantauan berkelanjutan untuk memastikan 
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kepatuhan. Proses bisnis ketidaksesuaian dan tindakan perbaikan dapat dilihat pada 

Lampiran 12. 

B. Proses Bisnis Peningkatan Berkelanjutan 

Proses bisnis peningkatan berkelanjutan, yaitu untuk memastikan perbaikan 

layanan TI secara berkesinambungan melalui evaluasi, inovasi, dan implementasi 

best practice. Aktor pada proses ini adalah Kepala Bagian PPTI, Bagian 

Pengembangan SI, dan Bagian Pengembangan Jaringan. Alur dimulai dari Kepala 

Bagian PPTI mengidentifikasi dan memprioritaskan area dalam layanan TI yang 

memerlukan peningkatan. Bagian Pengembangan SI menyusun rencana kerja, 

sementara Bagian Pengembangan Jaringan melaksanakan peningkatan dan 

melaporkan progresnya. Kepala Bagian PPTI memantau efektivitasnya, dan Bagian 

Pengembangan SI mencatat hasil serta menyebarkan best practice. Hasil 

peningkatan kemudian diintegrasikan ke dalam perencanaan berikutnya untuk 

mendorong perbaikan berkelanjutan. Proses bisnis peningkatan berkelanjutan dapat 

dilihat pada Lampiran 13. 

 
4.3 Tahap Akhir 

Pada tahap ini menyusun Standard Operational Procedure (SOP) dan 

Service Level Agreement (SLA) serta dokumen pendukung Operational Level 

Agreement (OLA) dan Underpinning Contract (UC). 

 
4.3.1 Standard Operational Procedure (SOP) 

Standard Operational Procedure (SOP) adalah petunjuk atau instruksi 

tertulis yang digunakan oleh organisasi untuk menjalankan suatu aktivitas dan 
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tanggung jawab (Muhlisin et al., 2018). Tabel 4.1 merupakan pemetaan dari proses 

bisnis ke klausul ISO 20000 dengan rencana SOP. 

Tabel 4.1 Pemetaan Proses Bisnis 

Proses Bisnis Klausul Rencana SOP Prosedur SOP 

Identifikasi Kebutuhan 
dan Harapan Layanan 
TI 

Klausul 6 – 
Perencanaan 

SOP Perencanaan 
Layanan TI 

- Prosedur 
Identifikasi 
Kebutuhan dan 
Harapan Layanan 
TI 

- Prosedur 
Penyusunan 
Strategi Layanan 
TI 

- Prosedur Analisis 
Risiko dan 
Mitigasi 

Analisis Risiko dan 
Tindakan Mitigasi 
Risiko 

Penetapan Tujuan dan 
Perencanaan 
Manajemen Layanan 

Merencanakan Sistem 
Manajemen Layanan 

Perencanaan dan 
Pengendalian 
Operasional 

Klausul 8 – 
Pengoperasian 
Sistem 
Manajemen 
Layanan 

SOP Pengoperasian 
Sistem Manajemen 
Layanan TI 

- Prosedur 
Implementasi 
Rencana 
Layanan TI 

- Prosedur 
Penanganan 
Insiden dan 
Permintaan 
Layanan TI 

Pemberian Layanan 

Pemantauan, 
Pengukuran, Analisis, 
dan Evaluasi 

Klausul 9 – 
Evaluasi 
Kinerja 

SOP Evaluasi 
Kinerja Layanan TI 

- Prosedur 
Pengumpulan 
Data Evaluasi 

- Prosedur Analisis 
Kinerja Layanan 
TI 

 

Audit Internal 

Tinjauan Manajemen 

Ketidaksesuaian dan 
Tindakan Perbaikan 

Klausul 10 – 
Peningkatan 
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Proses Bisnis Klausul Rencana SOP Prosedur SOP 

Peningkatan 
Berkelanjutan 

SOP Peningkatan 
Berkelanjutan 
Layanan TI 

- Prosedur 
Identifikasi Area 
Perbaikan 

- Prosedur 
Perancangan 
Solusi 
Peningkatan 

- Prosedur 
Implementasi 
Perbaikan 

- Prosedur 
Evaluasi Hasil 
Peningkatan 

 

Perencanaan layanan TI berdasarkan ISO 20000 Klausul 6 Perencanaan 

harus terstruktur, sesuai dengan kebutuhan, dan dikelola secara efektif. Identifikasi 

kebutuhan dan harapan layanan menjadi dasar utama, karena jika tidak dilakukan 

dengan baik, strategi dan tujuan layanan TI bisa tidak selaras dengan bisnis. 

Analisis risiko dan mitigasi penting untuk mengantisipasi hambatan operasional 

dalam pengembangan layanan. ISO 20000 Klausul 6 Perencanaan memberikan 

kerangka kerja dalam pengelolaan risiko dan perubahan layanan TI, dengan 

menekankan bahwa setiap keputusan harus berbasis analisis risiko dan perencanaan 

yang matang untuk mencapai tujuan layanan secara efektif dan berkelanjutan. SOP 

Perencanaan Layanan TI menghubungkan semua prosedur dan proses bisnis, 

termasuk identifikasi kebutuhan, strategi layanan, analisis risiko, dan mitigasi, agar 

layanan TI berjalan sesuai standar. Formulir Identifikasi Risiko untuk 

mendokumentasikan, mengevaluasi, dan menindaklanjuti risiko secara terstruktur. 
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Proses bisnis perencanaan, pengendalian operasional, dan pemberian 

layanan TI memastikan layanan sesuai dengan kebutuhan organisasi dan 

pelanggan. SOP Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan TI mendukung 

pencapaian tujuan bisnis dengan mengelola layanan secara sistematis sesuai standar 

ISO 20000. SOP ini menjadi pedoman utama dalam implementasi layanan baru, 

penanganan insiden, dan permintaan layanan. Prosedur layanan TI memastikan 

setiap proses berjalan terstruktur, terdokumentasi, dan sesuai standar. Formulir 

berperan dalam pencatatan, pelacakan, dan pemantauan layanan TI agar selaras 

dengan standar pengoperasian layanan. 

Evaluasi kinerja layanan TI berdasarkan ISO 20000 Klausul 9 Evaluasi 

Kinerja menjadi siklus berkelanjutan yang mencakup pemantauan, pengukuran, 

analisis, dan evaluasi untuk memastikan keselarasan layanan dengan kebutuhan 

bisnis. SOP Evaluasi Kinerja Layanan TI berperan sebagai kerangka utama yang 

mengintegrasikan proses Pemantauan, Pengukuran, Analisis, Evaluasi, Audit 

Internal, dan Tinjauan Manajemen secara sistematis. Prosedur Pengumpulan Data 

Evaluasi mengumpulkan data kinerja yang terdokumentasi dalam Formulir 

Rekapitulasi KPI Layanan TI, sedangkan Prosedur Analisis Kinerja Layanan TI 

mengevaluasi pencapaian KPI, mengidentifikasi masalah, dan merekomendasikan 

perbaikan. Hasil evaluasi ini digunakan dalam Audit Internal dan Tinjauan 

Manajemen untuk mendukung pengambilan keputusan strategis terkait 

peningkatan layanan TI. 

Peningkatan layanan TI berdasarkan ISO 20000 Klausul 10 Peningkatan 

harus dilakukan secara sistematis dan terdokumentasi agar berkelanjutan. 

Organisasi menerapkan proses bisnis Ketidaksesuaian dan Tindakan Perbaikan, 
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SOP Peningkatan Berkelanjutan, Prosedur Perbaikan, serta Formulir Pendukung 

untuk mengelola insiden, meningkatkan layanan, dan memastikan perbaikan 

berbasis analisis data sesuai ISO 20000. SOP Peningkatan Berkelanjutan Layanan 

TI menjadi pedoman dalam menangani ketidaksesuaian dan menerapkan siklus 

PDCA (Plan, Do, Check, Act). SOP ini mencakup beberapa prosedur, seperti 

Identifikasi Area Perbaikan untuk menemukan aspek yang perlu ditingkatkan, 

Perancangan Solusi Peningkatan untuk menganalisis solusi sebelum implementasi, 

Implementasi Perbaikan agar solusi diterapkan secara terkendali, Evaluasi Hasil 

Peningkatan guna memastikan efektivitas perbaikan. Selain itu, formulir 

pendukung membantu dalam setiap prosedur, seperti Evaluasi Kinerja Layanan TI 

untuk mengukur performa layanan, Analisis Akar Penyebab untuk menemukan 

sumber masalah, Rancangan Solusi Peningkatan untuk mencatat solusi dan 

dampaknya, Rencana Implementasi Perbaikan agar setiap langkah perbaikan 

terjadwal dengan baik, Dokumentasi Evaluasi Hasil Implementasi untuk 

memastikan efektivitas perbaikan. Hasil dokumen SOP dapat dilihat pada 

Lampiran 14 – 17, dokumen prosedur dapat dilihat pada Lampiran 18 – 28, 

dokumen formulir dapat dilihat pada Lampiran 29 – 37. 

 
4.3.2      Service Level Agreement (SLA) 

Service Level Agreement (SLA) adalah perjanjian tertulis antara penyedia 

layanan TI dengan pengguna layanan TI yang berisi informasi mengenai target 

tingkat layanan, tanggung jawab, dan penyedia layanan TI (Aprilian, 2018). Pada 

tahap ini, akan menyusun dokumen yang berisi target tingkat layanan TI serta 

tanggung jawab penyedia layanan TI dan pengguna sebagai solusi dari 
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permasalahan pada penelitian ini. Halaman judul dokumen SLA dan penjelasan 

bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 38.  

Pada halaman berikutnya merupakan isi dokumen SLA yang menjadi 

bagian penting dengan memuat perjanjian antara kedua belah pihak antara penyedia 

layanan TI dan pengguna layanan TI. Halaman isi dokumen SLA dan penjelasan 

bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 39. Adapun penjelasan mengenai isi 

dokumen SLA secara detail dapat dilihat pada Lampiran 40. 

1. Pemantauan dan Pengukuran Kinerja 

Pemantauan dan pengukuran kinerja berisi metode yang akan digunakan 

untuk memantau dan mengukur kinerja layanan sesuai dengan parameter yang 

disepakati. Tujuan pemantauan dan pengukuran kinerja layanan TI guna 

memastikan layanan memenuhi target SLA yang telah disepakati, mengidentifikasi 

masalah yang memerlukan tindakan korektif dan preventif, serta mendukung proses 

peningkatan layanan secara berkelanjutan. Tabel 4.3 merupakan parameter kinerja 

yang diukur dan dipantau pada dokumen SLA. 
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Tabel 4.2 Parameter Kinerja Dokumen SLA 

Parameter Deskripsi Key Performance 
Indicator (KPI) Target SLA 

Ketersediaan 
layanan 

Mengukur 
persentase waktu 
layanan tersedia 
dan beroperasi 

Uptime layanan ≥ 99,5% per 
bulan 

Waktu respons 
insiden 

Mengukur 
kecepatan respons 
tim terhadap 
laporan insiden 

Waktu respons 
awal untuk 
insiden prioritas 
tinggi 

≤ 15 menit 

Waktu 
penyelesaian 
insiden 

Mengukur 
kecepatan 
penyelesaian 
insiden yang 
dilaporkan 

Waktu 
penyelesaian 
untuk insiden 
prioritas tinggi 

≤ 4 jam 

Jumlah insiden 
berulang 

Mengukur jumlah 
insiden yang 
terjadi berulang 
kali 

Persentase insiden 
berulang 

≤ 5% dari total 
insiden per bulan 

Kepuasan 
pengguna 

Mengukur 
kepuasan 
pengguna 
terhadap layanan 
yang diterima 

Hasil survei 
kepuasan 
pengguna 

≥ 90% pengguna 
puas 
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4.3.3 Operation Level Agreement (OLA) 

Operation Level Agreement (OLA) merupakan perjanjian tertulis antara 

penyedia layanan TI dengan bagian lain di suatu organisasi yang sama dan bertugas 

untuk membantu dalam penyediaan layanan TI. OLA memiliki isi yang sama 

dengan SLA, tetapi informasi didalamnya memiliki tingkat yang lebih tinggi 

dibandingkan SLA (Aprilian, 2018). Halaman judul dokumen OLA dan penjelasan 

bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 41. 

Pada halaman berikutnya merupakan isi dokumen OLA yang menjadi 

bagian penting dengan memuat perjanjian antara kedua belah pihak antara penyedia 

layanan TI dan pengguna layanan TI. Halaman isi dokumen OLA dan penjelasan 

bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 42. Adapun penjelasan mengenai isi 

dokumen OLA secara detail dapat dilihat pada Lampiran 43. 

1. Pemantauan dan Pengukuran Kinerja 

Pemantauan dan pengukuran kinerja berisi metode yang akan digunakan 

untuk memantau dan mengukur kinerja layanan sesuai dengan parameter yang 

disepakati. Tujuan pemantauan dan pengukuran kinerja layanan TI guna 

memastikan layanan memenuhi target OLA yang telah disepakati, mengidentifikasi 

masalah yang memerlukan tindakan korektif dan preventif, serta mendukung proses 

peningkatan layanan secara berkelanjutan. Tabel 4.4 merupakan parameter kinerja 

yang diukur dan dipantau pada dokumen OLA. 
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Tabel 4.3 Parameter Kinerja Dokumen OLA 

Parameter Deskripsi Key Performance 
Indicator (KPI) Target OLA 

Ketersediaan 
layanan 

Mengukur 
persentase waktu 
layanan tersedia 
dan beroperasi 

Uptime layanan ≥ 99,5% per 
bulan 

Waktu respons 
insiden 

Mengukur 
kecepatan respons 
tim terhadap 
laporan insiden 

Waktu respons 
awal untuk 
insiden prioritas 
tinggi 

≤ 30 menit 

Waktu 
penyelesaian 
insiden 

Mengukur 
kecepatan 
penyelesaian 
insiden yang 
dilaporkan 

Waktu 
penyelesaian 
untuk insiden 
prioritas tinggi 

≤ 4 jam 

Jumlah insiden 
berulang 

Mengukur jumlah 
insiden yang 
terjadi berulang 
kali 

Persentase insiden 
berulang 

≤ 5% dari total 
insiden per bulan 

Kepuasan 
pengguna 

Mengukur 
kepuasan 
pengguna 
terhadap layanan 
yang diterima 

Hasil survei 
kepuasan 
pengguna 

≥ 90% pengguna 
puas 

 

 
4.3.4 Underpinning Contract (UC) 

Underpinning Contract (UC) adalah perjanjian tertulis antara penyedia 

layanan TI dengan pihak ketiga (vendor atau pemasok), agar layanan yang telah 

disediakan oleh pihak ketiga dapat segera ditangani apabila terjadi insiden. UC 

mendukung SLA dengan memastikan pihak ketiga memenuhi standar dan 
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persyaratan untuk layanan TI (Aprilian, 2018). Halaman judul dokumen UC dan 

penjelasan bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 44. 

Pada halaman berikutnya merupakan isi dokumen UC yang menjadi bagian 

penting dengan memuat perjanjian antara kedua belah pihak antara penyedia 

layanan TI dan pengguna layanan TI. Halaman isi dokumen UC dan penjelasan 

bagian-bagian dapat dilihat pada Lampiran 45. Adapun penjelasan mengenai isi 

dokumen UC secara detail dapat dilihat pada Lampiran 46. 

1. Pemantauan dan Pengukuran Kinerja 

Pemantauan dan pengukuran kinerja berisi metode yang akan digunakan 

untuk memantau dan mengukur kinerja layanan sesuai dengan parameter yang 

disepakati. Tujuan pemantauan dan pengukuran kinerja layanan TI guna 

memastikan layanan memenuhi target UC yang telah disepakati, mengidentifikasi 

masalah yang memerlukan tindakan korektif dan preventif, serta mendukung proses 

peningkatan layanan secara berkelanjutan. Tabel 4.5 merupakan parameter kinerja 

yang diukur dan dipantau pada dokumen UC. 

Tabel 4.4 Parameter Kinerja Dokumen UC 

Parameter Deskripsi Key Performance 
Indicator (KPI) Target UC 

Ketersediaan 
layanan 

Mengukur 
persentase waktu 
layanan tersedia 
dan beroperasi 

Uptime layanan ≥ 99,5% per 
bulan 

Waktu respons 
insiden 

Mengukur 
kecepatan respons 
tim terhadap 
laporan insiden 

Waktu respons 
awal untuk 
insiden prioritas 
tinggi 

≤ 15 menit 
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Parameter Deskripsi Key Performance 
Indicator (KPI) Target UC 

Waktu 
penyelesaian 
insiden 

Mengukur 
kecepatan 
penyelesaian 
insiden yang 
dilaporkan 

Waktu 
penyelesaian 
untuk insiden 
prioritas tinggi 

≤ 4 jam 

Jumlah insiden 
berulang 

Mengukur jumlah 
insiden yang 
terjadi berulang 
kali 

Persentase insiden 
berulang 

≤ 5% dari total 
insiden per bulan 

Kepuasan 
pengguna 

Mengukur 
kepuasan 
pengguna 
terhadap layanan 
yang diterima 

Hasil survei 
kepuasan 
pengguna 

≥ 90% pengguna 
puas 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tugas akhir yang telah dikerjakan sehingga 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan rumusan masalah terkait perencanaan dokumen pengelolaan 

manajemen layanan TI berdasarkan ISO 20000 pada bagian PPTI Universitas 

Dinamika, terdapat 4 dokumen SOP, 11 dokumen prosedur, dan 9 dokumen 

formulir yang dihasilkan dari proses bisnis berdasarkan 4 klausul. Klausul 6 – 

Perencanaan menghasilkan 1 dokumen SOP, 3 dokumen prosedur, dan 1 

dokumen formulir. Klausul 8 – Pengoperasian Sistem Manajemen Layanan TI 

menghasilkan 1 dokumen SOP, 2 dokumen prosedur, dan 3 dokumen formulir. 

Klausul 9 – Evaluasi Kinerja menghasilkan 1 dokumen SOP, 2 dokumen 

prosedur, dan 1 dokumen formulir. Sedangkan Klausul 10 – Peningkatan 

Berkelanjutan menghasilkan 1 dokumen SOP, 4 dokumen prosedur, dan 4 

dokumen formulir.  

2. Penelitian ini juga menghasilkan dokumen SLA, OLA, dan UC yang berisi 

perjanjian atau kontrak mengenai pengelolaan manajemen layanan TI di PPTI 

Universitas Dinamika. 

 
5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian tentang perencanaan pengelolaan layanan TI 

berdasarkan ISO 20000 pada bagian PPTI Universitas Dinamika masih terdapat 
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beberapa kekurangan yang diharapkan di kemudian hari dapat diperbaiki oleh pihak 

lain. Beberapa kekurangan tersebut, antara lain: 

1. Penelitian ini dapat membahas anggaran dalam perencanaan pengelolaan 

manajemen layanan TI berdasarkan standar ISO 20000. 

2. Penelitian ini hanya sebatas pembuatan dokumen SOP, dokumen prosedur, 

dokumen formulir, dokumen SLA, dokumen OLA, dan dokumen UC tanpa 

proses pengujian dan implementasi di perusahaan. 

3. Dokumen SOP masih dapat terus dikembangkan dilihat dari perkembangan 

teknologi yang begitu pesat sehingga Universitas Dinamika melalui PPTI dapat 

terus bersaing dan dapat menjalankan proses bisnisnya dengan baik. 
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