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Abstrak

Sistem Informasi merupakan salah satu perkembangan dari teknologi informasi yang
paling pesat dalam perkembangannya. Sistem informasi ini sendiri bertujuan untuk
membantu pekerjaan manusia agar lebih efisien dan efektif. Kualitas teknologi memiliki
banyak aspek yang harus diukur untuk melakukan evaluasi agar terus dapat berkembang.
Pelayanan merupakan aspek penting yang perlu ditingkatkan demi menunjang Teknologi
Informasi yang diterapkan. ITIL sebagai framework yang berfokus dalam penilaian
terhadap pelayanan teknologi informasi dipilih sebagai metode yang akan diterapkan dalam
penelitian ini. Permasalahan yang sering terjadi dalam Hotel XYZ ini yaitu adanya kendala
dalam data pelanggan dalam department Front Office. Data pelanggan sering tidak
teriinput kedalam sistem sehingga pelanggan harus melakukan input data ulang dan hal
tersebut memakan waktu dan kurang efisien. Data yang masuk juga terkadang tidak sesuai
dengan data diri pelanggan yang juga mengakibatkan pelanggan perlu menginput data
ulang. Domain Service Operation dipilih untuk menilai sejauh mana proses Problem
management dan incident management diterapkan dengan baik. Hasil penelitian ini akan
menghasilkan rekomendasi guna menanggulangi masalah dan juga insiden yang sering
terjadi guna meperlancar kegiatan operasional Hotel XYZ.

Kata Kunci : ITIL V3, Pelayanan, Sistem Informasi

Abstract

Information system is one of the most rapid developments of information technology in its
development. This information system itself aims to help human work to be more efficient
and effective. The quality of technology has many aspects that must be measured to evaluate
in order to continue to develop. Service is an important aspect that needs to be improved
in order to support the applied Information Technology. ITIL as a framework that focuses
on the assessment of information technology services was chosen as the method to be
applied in this research. The problem that often occurs in this XYZ Hotel is the existence
of obstacles in customer data in the Front Office department. Customer data is often not
inputted into the system so that customers have to re-enter data and this is time consuming
and less efficient. The incoming data also sometimes does not match the customer's
personal data which also results in the customer needing to re-enter the data. The Service
Operation domain was chosen to assess the extent to which the problem management and
incident management processes were implemented properly. The results of this study will
produce a recommendation to overcome problems and incidents that often occur in order
to facilitate the operational activities of Hotel XYZ.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan Teknologi Informasi (TI) saat ini sangat pesat yang mana berguna untuk
membantu pekerjaan manusia sehingga menjadi lebih mudah dan efisien. Aspek bisnis, aset atau
sumber daya yang dimiliki sebuah perusahaan merupakan hal yang sangat penting bagi sebuah
instansi atau perusahaan. Penguasaan dan penerapan teknologi yang sesuai sangat penting bagi
sebuah instansi atau perusahaan di era sat ini [1].

Suatu organisasi usaha perlu beradaptasi dengan perkembangan teknologi informasi yang
ada saat ini. Teknologi Informasi saat ini menjadi sebuah aspek baru yang mana hal itu sendiri
menjadi salah satu faktor kesuksesan atau keberhasilan suatu perusahaan atau instansi. Suatu
perusahaan yang dapat dengan baik menyediakan sebuah teknologi, juga harus memikirkan
bagaimana pengelolaan teknologi informasi tersebut dalam menunjang proses bisnis yang ada
dialam perusahaan atau instansi. Teknologi Informasi yang diterapkan juga harus terus dilakukan
evaluasi, dimana teknologi informasi yang diterapkan harus dapat memenuhi permintaan para
pengguna dan membantu proses bisnis yang ada menjadi lebih efisien dan efektif [2].

Audit sistem informasi sendiri merupakan salah satu metode penilaian terhadap objek,
dalam hal ini yaitu sistem informasi. Audit sendiri digunakan untuk mengevaluasi dan menemukan
bukti-bukti secara objektif guna memberikan perbaikan terhadap proses bisnis yang ada [3]. Audit
di era saat ini sangat penting karena dimana teknologi informasi (T1) saat ini sangat mempengaruhi
Kinerja suatu perusahaan atau instansi dan tak menutup kemungkinan kualitas pelayanan terhadap
Tl serta kesesuaian teknologi informasi yang diterapkan harus dapat menunjang tujuan perusahaan
atau instansi.

Dalam bidang audit sistem informasi banyak framework yang sering kali digunakan
diantaranya yaitu COBIT, ISO dan ITIL. Framework COBIT digunakan untuk tata kelola TI,
contoh penerapannya vyaitu digunakan audit pada sistem informasi akademik [4], pada dinas
komunikasi [5], [6]. Framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3
merupakan salah satu framework yang banyak digunakan selama ini [7]. ITIL V3 Merupakan
sebuah kerangka kerja yang berisi tentang konsep dan juga Teknik pengelolaan yang dapat
dilakukan terkait infrastrtuktur, pengelolaan, dan juga perbaikan berkelanjutan sehingga didapatkan
hasil maksimal yang sesuai dengan tujuan perusahaan atau instansi yang ingin dicapai. Banyak
organisasi atau perusahaan besar yang telah menggunakan framework ITIL untuk dijadikan best-
practice dalam penilaian menggunakan IT didalamnya [8].

XYZ Hotel Sidoarjo merupakan sebuah instansi yang bergerak pada bidang jasa penginapan
kamar. Proses yang sering dilakukan pada proses bisnis yaitu saat konsumen melakukan reservasi
kamar. Hotel XYZ Sidoarjo memiliki aplikasi yang diperuntukkan bagi pengguna untuk dapat
memesan atau reservasi kamar yang dipesan melalui telepon atau pesan teks. Aplikasi tersebut
terletak pada Department Front Office. Namun, dalam penerapannya tak jarang masih terdapat
masalah yang tidak sinkron dari penerapan teknologi informasi tersebut yang mana secara tidak
langsung berdampak negatif terhadap perusahaan. Permasalahan ketidaksinkronan data pesan dan
fasilitas yang disediakan tersebut terjadi secara berulang dan belum didapatkannya solusi yang
terbaik. Dari permasalahan tersebut, maka perlu dilakukannya Audit terhadap objek yaitu sistem
informasi yang diterapkan yang mana fokus sistem informasi yang digunakan yaitu sebagai
penunjang dalam sisi pelayanan [9].

Penelitian ini akan melakukan analisis manajemen layanan terhadap Teknologi informasi
menggunakan Framework ITIL V3. Penerapan framework ini dinilai tepat dikarenakan fokus dari
permasalahan yaitu mengenai pelayanan terhadap Teknologi Informasi. Penelitian ini akan befokus
pada domain yang ada dalam ITIL V3 yaitu domain Service Operation pada 2 (dua) proses yaitu
Incident management dan Problem Management [10], [11]. Dalam prosesnya, sebelumnya akan
dilakakukan metode pengumpulan data untuk mendapatkan data yang valid dan benar sebelum
diolah dan disesuaikan dengan kerangka kerja dari ITIL V3 pada domain Service Operation
sehingga menghasilkan temuan yang sesuai. Tujuan dari analisis yang dilakukan yaitu untuk
memberikan panduan untuk melakukan manajemen layanan Tl mencakup kegiatan operasional
pengelolaan layanan TI. Kegiatan audit yang nantinya akan menghasilkan temuan fakta, resiko
temuan, dan rekomendasi solusi yang dapat diterapkan demi perbaikan dan evaluasi yang dapat
diterapkan .
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2. METODOLOGI

Metode penelitian yang ada dalam penelitian ini yaitu menggunakan Framework ITIL V3
pada domain Service Operation yang berfokus pada 2 (dua) proses yaitu Incident Management dan
Problem Management. Hasil dari penelitian ini nantinya akan digunakan sebagai bahan acuan dalam
memberikan rekomendasi terkait evaluasi dan perbaikan terhadap manajemen layanan yang berkaitan
dengan Teknologi Informasi (T1) yang diterapkan [12]. Metode penelitian ini dapat dilihat pada
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Gambar 1. Metodologi Penelitian

2.1 Metode Pengumpulan Data

Dalam melakukan penelitian, tentunya harus dilakukannya pengumpulan data yang nantinya
dapat dijadikan sebagai acuan untuk didapatkan hasil yang sesuai. Dalam penerapannya, terdapat
beberapa cara dalam mengumpulkan data dalam penelitan ini yaitu dengan cara wawancara dan juga
observasi [13].

a. Wawancara

Metode ini yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara tanya jawab kepada
narasumber yang mengerti atau kompeten dibidangnya. Tanya jawab dilakukan secara lisan secara
langsung berhadapan dengan narasumber [14].

b. Observasi

Metode pengumpulan data yang dengan cara melakukan pengamatan langsung terhadap
obyek yang akan dilakukan penelitian. Objek yang dimaksud disini ialah XYZ Hotel Sidoarjo
terhadap Manajemen Layanan TI [15].

2.2 Metode Penentuan Narasumber Wawancara

Dari metode pengumpulan data dengan wawancara, sebelumnya harus terlebih dahulu
melakukan pemilihan pihak narasumber untuk dilakukan pengumpulan data yang berhubungan
dengan studi kasus yang akan diangkat. Untuk menentukan pihak atau narasumber, metode yang
dilakukan yaitu dengan melakukan pemetaan berdasarkan RACI Charts. RACI Charts sendiri
merupakan metode penentuan nrasumber yang didasarkan pada 4 aspek yaitu Responsible,
Accountable, Consulted, dan Informed (RACI). Dari pemetaan menggunkan RACI Charts tersebut,
didapatkanlah 4 pihak yang akan dilakukan wawancara terkait studi kasus yang diangkat. Pihak atau
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narasumber yang dimaksud dapat dilihat pada tabel 1 [15], [16].

Tabel 1. Tabel Pemetaan RACI Charts

Jabatan Peran/ Aspek dalam RACI
Pimpinan atau Owner Adanl
Department Front Office R
Teknisi C
3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Ditinjau dari latar belakang yang ada, yaitu dimana terdapat permasalahan yang terjadi
terdapat pada sistem informasi yang digunakan perusahaan. Sistem yang digunakan dalam sisi
pelayanan di Hotel XYZ ini masih memiliki masalah berupa data inputan diberikan tidak masuk
secara baik kedalam sistem sehingga mengakibatkan proses bisnis harus dilakukan secara manual.
Hal tersebut membawa dampak buruk bagi perusahaan secara langsung. Permasalahan tersebut juga
mempengaruhi SDM dimana harus melakukannya input data secara bertahap. Faktor pendukung
lainnya ialah terdapat pada infrastruktur yang kurang baik dan SDM yang masih belum kompeten
dalam permasalahan yang dihadapi.

Dari hasil studi literatur yang didapatkan, dari permasalahan dan latar belakang yang ada
dapat disimpulkn bahwa metode yang tepat dalam mengatasi masalah tersebut yaitu dengan
menerapkan Framework ITIL V3. Framework ITIL V3 dinilai tepat karena focus yang ada sesuai
dengan tujuan ITIL V3 yaitu berfokus pada sisi pelayanan TIl. Domain yang dipilih yaitu Domain
Service Operation Dimana hal ini sesuai dengan permasalahan yang ada dan sesuai dengan
pengertian dari domain sistem operation ini yaitu bagaimana nilai dari sistem yang diterapkan dapat
diterima dengan baik dan sesuai dengan apa yang diberikan [17].

Dari metode yang dilakukan, didapatkan hasil wawancara yang dilakukan dengan pihak
department front office sebanyak 2 orang dan dari teknisi sebanyak 2 orang. Narasumber tersebut
sesuai yang telah ditentukan melalui pemetaan RACI Chart. Wawancara pertama dilakukan pada
narasumber yang berada pada department front office. Sistem Informasi yang digunakan, dimana
sistem tersebut diperuntukkan bagi konsumen yang akan melakukan reservasi atau pemesanan kamar
hotel. Disisi lain sistem tersebut juga digunakan untuk proses transaksi operasional yang ada dalam
hotel XYZ tersebut. Dari hasil yang didapatkan, sistem yang diterapkan saat ini sudah dapat
membantu proses bisnis yang menjadi lebih mudah dan efisien, namun dalam penerapannya sistem
tersebut masih dianggap memiliki banyak masalah yang belum terselesaikan. Masalah yang kerap
kali dialami yaitu mulai dari sistem yang sering error, hardware atau perangkat keras yang kurang
mumpuni dan juga masih terdapat data yang tidak terinput atau terbaca dengan baik dan sesuai. Dari
permasalahan tersebut, hal yang paling dirasakan yaitu ketika data yang dimasukkan tidak ter-input
atau terbaca dengan baik, department front office tentunya harus melakukan proses reservasi atau
transaksi secara manual yang tentaunya hal tersebut mengakibatkan pertambahan waktu dan juga
tenaga. Dari pemesanan yang dilakukan secara manual tersebut kemudian harus dilakukannya input
data ulang kedalam sistem. Adapun masalah kecil atau insiden yang kerap kali terjadi yaitu ketika
pemadaman listrik, dimana alat generator (Genset) yang seringkali membutuhkan waktu yang cukup
lama untuk dapat digunakan sebagai pengganti listrik yang tentunya hal ini berpengaruh terhadap
kegiatan operasional.

Wawancara kedua dilakukan terhadap pihak atau narasumber teknisi. Disini teknisi
mempunyai wewenang sebagai pihak yang akan dilakukan konsultasi dari department front office
ketika terjadi masalah. Dari hasil wawancara yang dilakukan, pihak teknisi disini hanya melakukan
repair atau perbaikan terhadap kendala yang berkaitan dengan hardware atau perangkat keras dan
jaringan. Jika kendala yang terjadi terdapat pada sistem atau aplikasi, maka hal tersebut mungkin
akan dilakukan oleh pihak ketiga. Wawancara selannjutny dilakukan oleh pihak Owner atau
pimpinan yang sebagai pihak yang akan melakukan persetujuan terkait kebijakan dan pihak yang
akan diberikan informasi terkait pelaporan kegiatan operasional. Dari hasil wawancara yang
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dilakukan, didapatkan hasil bahwa dari penerapan sistem yang dilakukan, belum terdapat hasil yang
signifikan yang dapat dirasakan terhadap hasil yang dinginkan dari penerapan sistem informasi
tersebut. Pelaporan kegiatan mungkin dapat lebih efisien karena sudah dapat terakumulasi secara
digital.

Dari hasil observasi yang dilakukan didapatkan hasil bahwa secara struktur organisasi yang
ada, XYZ hotel belum sidoarjo belum secara jelas menjelaskan tugas, bagian dan wewenang dari tiap
bagian yang ada yang terdokumentasikan. Dari penerapan sistem juga masih tak jarang diabaikan
dan lebih mengutamakan melakukan secara manual karena masih timbulnya masalah yang sering
dihadapi dari penerapan sistem informasi tersebut. Dari pengumpulan data yang dilakukan, akan
dilakukan pemetaan terkait masalah yang dihadapi dapat dilihat pada tabel 2.

Tabel 2. Tabel Pemetaan Permasalahan

No. Permasalahan Kategori Proses dalam domain
Sistem yang masih sering terjadi error  Incident Management
Data yang tidak terinput kedalam Incident Management
sistem

3 Hardware yang tidak memadai Problem Management

4 SDM yang kurang kompeten dalam Problem Management
bidangnya

5 Belum adanya prosedur yang Problem Management
diterapkan terkait masalah

6 Belum adanya struktur organisasi Problem Management
yang terdokumentasi

7 Tidak adanya evaluasi yang dilakukan Problem Management

secara rutin

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang dilakukan dengan metode wawancara dan
observasi, dapat ditarik kesimpulan bahwa Manajemen terhadap Layanan Tl yang dilakukan belum
dapat dijalankan dengan baik dan sesuai. Pengelolaan masalah yang ada belum dapat diselesaikan
dan diberikan solusi pasti sehingga permasalahan terus menerus berulang yang mana hal tersebut
memberikan efek yang negatif terhadap pelaksanaan kegiatan operasional di Hotel XYZ Sidoarjo.
Jika dikaitkan dengan Framework ITIL V3 pada maka Domain Service Operation dianggap paling
sesuai dengan penerapan terhadap 2 proses yaitu Incident Mangement dan Problem Management.
Hotel XYZ Sidoarjo belum dapat mengelola dengan baik insiden dan masalah yang dihadapi yang
hal tersebut dapat dilihat dari penanganan masalah yang berjalan lambat, belum adanya pihak SDM
yang berkompeten di bidangnya dalam memberikan solusi dan mengatasi masalah yang dihadapi
serta belum adanya SOP atau kebijakan yang ditetapkan terkait prosedur terhadap manajemen yang
berhubungan dengan TI. Dari hasil yang didapatkan, maka peneliti dapat memberikan saran yang
dapat dilakukan untuk evaluasi dan perbaikan pada Manajemen Layanan Tl yang berfokus pada
Framework ITIL V3 pada Domain Service Operation terhadap yang mana sesuai dengan pengertinya
domain tersebut yaitu untuk memberikan secara jelas, tepat, dan mendeskripsikan secara tepat
bagaimana layanan diberikan dan diterima oleh pengguna yang mana difokuskan pada 2 proses yaitu
Incident Mangement dan Problem Management [15]. Rekomendasi yang diberikan yaitu:

1. Dilakukannya evaluasi rutin terhadap masalah dan insiden yang sering dihadapi.

2. Adanya dokumentasi yang dilakukan terhadap masalah dan insiden yang ada, sehingga dapat
dijadikan bahan pertimbangan terkait prioritas masalah.

3. Dilakukannya pelatihan terhadap SDM sehingga masalah yang ada dapat teratasi dengan baik
dan sesuai.
4. Dibuatkannya SOP atau prosedur terhadap setiap kegiatan yang dilakukan. SOP juga dapat
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dijadikan sebagai bukti kuat atau dasar ketika terdapat sesuatu yang kurang sesuai ataupun
terjadi masalah.
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