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Abstrak : Pada AirNav Indonesia Cabang Surabaya kondisi saat ini layanan TI yang digunakan
dalam menunjang layanan bisnis belum berdasarkan identifikasi layanan TI, tetapi berdasarkan
kebutuhan operasional. Dari hal tersebut AirNav Indonesia Cabang Surabaya tidak dapat
mengoptimalkan investasi serta nilai kompetitif dari layanan bisnis. Dampak yang terjadi dari
permasalahan tersebut yakni AirNav Indonesia Cabang Surabaya tidak dapat mengetahui manfaat
serta kelayakan investasi layanan T1 dengan cara mengukur risiko yang dapat diterima. Berdasarkan
dampak tersebut, maka dibutuhkan pembuatan dokumen perencanaan portofolio layanan TI
berdasarkan framework ITIL Versi 3 2011, sehingga AirNav Indonesia Cabang Surabaya mampu
menyediakan layanan T yang sesuai kebutuhan dari layanan bisnis serta manfaat yang didapat dari
layanan yang disediakan. Hasil dari pembuatan perencanaan dokumen portofolio layanan TI yaitu
katalog layanan TI yang terdiri atas 2 layanan TI yaitu e-human resource control dan e-education
yang dikategorikan pada service pipeline, serta 3 layanan Tl yaitu e-flight control, e-IT flight
support, dan e-assisstance yang dikategorikan pada service catalogue. Hasil analisis prioritas
investasi kelima layanan tersebut yaitu e-human resource control dengan nilai ROI 34,7% sebagai
prioritas tertinggi, e-1T flight support dengan nilai ROI 28,06%, e-flight control ROI 21,02%, e-
assisstance ROI 19,51% dan e-education dengan nilai ROl 14,82% sebagai prioritas terendah.

Kata Kunci: AirNav Indonesia Cabang Surabaya, ITIL, Portofolio Layanan TI.

AirNav Indonesia Cabang Surabaya
atau AirNav Surabaya merupakan badan
usaha negara bergerak pada bidang usaha
pelayanan navigasi udara wilayah Surabaya
Director Airspace. Misi dari AirNav
Surabaya vyaitu menyediakan layanan
navigasi penerbangan yang mengutamakan
keselamatan, efisiensi penerbangan, dan
ramah  lingkungan  demi  memenuhi
ekspektasi pengguna jasa. Untuk mendukung
misi tersebut, AirNav Surabaya memiliki 5
pelayanan utama (LPPNPI, 2017).

Permasalahan pada AirNav Indonesia
Cabang Surabaya yaitu belum memiliki
dokumen portofolio layanan TI. Tidak
adanya dokumen portfolio layanan TI dapat
membuat penyedia layanan perusahaan tidak
dapat memiliki perpaduan layanan yang tepat
sehingga dapat mengganggu keseimbangan
investasi dengan kemampuan TI untuk
memenuhi hasil bisnis perusahaan (Cannon,
2011). Hal tersebut akan berdampak pada
ketidak tahuan dalam mengetahui manfaat
dan kelayakan investasi layanan TI, dengan

mengukur tingkat risiko yang dapat diterima
oleh perusahaan (Cannon, 2011). Untuk
mengidentifikasi proses bisnis yang tidak
didukung layanan TI menggunakan metode
value chain.

Penyusunan  dokumen  portofolio
layanan Tl akan menggunakan tahapan dari
service portfolio management yaitu define,
analyse, approve, dan charter dalam
mendefinisikan, menganalisis, dan
mengkomunikasikan layanan Tl untuk
mendukung layanan bisnis. Layanan TI akan
dipublikasikan kepada stakeholder
menggunakan service charter.

Harapanya dengan adanya dokumen
portfolio layanan TI pada AirNav Indonesia
Cabang  Surabaya, diharapkan pada
departemen ATFM & ATS System dapat
meningkatkan kualitas dalam membuat
keputusan yang tepat. Keputusan tersebut
mengenai  investasi layanan teknologi
informasi untuk mencapai hasil bisnis yang
diharapkan.
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METODELOGI
Metode Penelitian

Metode penelitian menggunakan
Information Technology and Infrastructure

Library (ITIL) yang akan menghasilkan dokumen
portofolio layanan TI. Terdapat tiga tahapan
untuk penyusunan dokumen portofolio layanan
TI yaitu tahapan awal, tahapan pengembangan,
dan tahapan akhir. Pada setiap tahapan
menghasilkan dokumen yang akan dijadikan satu
menjadi dokumen portoflio layanan TI. Rincian
tahapan pembuatan dokumen portofolio layanan
Tl terdapat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Metode Penelitian

Tahapan Awal
a. Pengumpulan Data

Tahap ini menggunakan teknik wawancara
dengan Bapak Ibnu Hargianto selaku General
Manager dan Bapak Faisal selaku Junior
Manager ATFM & ATAS System. Wawancara
dilakukan untuk menggali informasi mengenai
proses bisnis perusahaan, selajutnya dilakukan
observasi untuk pengumpulan data mengenai
permasalahan yang terjadi ketika proses bisnis
dilakukan.

b. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah dilakukan dengan
metode value chain untuk menentukan primary
activity dan support activity. Metode value chain
dapat mengidentifikasi setiap proses bisnis yang
belum didukung dengan layanan Tl maupun yang
sudah didukung dengan layanan TI.
¢. Analisis Masalah

Analisis masalah dilakukan agar dapat
menentukan perbandingan dukungan proses
bisnis pada layanan TI. Perbandingan dilakukan
berdasarkan proses bisnis yang sudah didukung
dengan yang belum didukung layanan TI.

Tahap Pengembangan
a. Mendefinisikan dan menganalisis layanan T1I.

Tahap ini menjabarkan dua langka dari
service portofolio management vyaitu define
dengan mengumpulkan informasi aktivitas proses
bisnis yang sudah didukung dan yang belum
didukung dengan layanan TI, serta analyse
dengan memperhitungkan biaya pengeluaran
investasi T dan biaya manfaat tiap layanan TI.
b. Membuat service charter

Tahapan ini akan menjabarkan dua langkah
yaitu approve dengan pembuatan dokumen
persetujuan setiap layanan Tl yang diajukan ke
stakeholder, serta charter dengan bagaimana
menginformasikan layanan TI kepada
stakeholder.

Tahap Akhir

Tahapan ini akan menjelaskan tentang hasil
atau output yang dihasilkan dari masing-masing
dari tahap pengembangan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tahapan  dari pengumpulan  data
menghasilkan visi, misi, tujuan, dan proses bisnis
perusahaan. Hasil dari pengumpulan data akan
diidentifikasi dengan menggunakan metode value
chain serta menganalisis dukungan layanan TI
setiap proses bisnis (Sutomo, 2016). Penggunaan
value chain terdapat pada Gambar 2.
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Hasil dari penggunaan metode value chain
dapat dilakukan perbandingan dukungan layanan
Tl terhadap proses bisnis yang teridentifikasi
yaitu ada delapan aktivitas bisnis yang belum
didukung layanan T1 dan terdapat 38 proses bisnis
yang sudah didukung dengan layanan TI. Dari
hasil tersebut dapat membuktikan pihak AirNav
Indonesia belum menerapkan penggunaan
dokumen portofolio layanan TI.

Dari tahap pengembangan mendefinisikan
dan menganalisis layanan TI. Tahap define
menganalisis aset dan manfaat menggunakan
service aerchtype yang dapat menghasilkan pola
penciptaan nilai. Pola penciptaan nilai
terdapat pada Gambar 3 sampai Gambar 4.
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Gambar 3. Pola Penciptaan Nilai (1)
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Gambar 4. Pola Penciptaan Nilai (2)

Dari hasil tersebut terbentuk lima IT service
yang hendak dianalisis dengan metode value
chain. Hasil analisis value chain untuk
memastikan layanan T1 mendukung proses bisnis
perusahaan, sebagai berikut :

1. e-flight control dipakai dalam mendukung
primary activities yaitu inbound logistic,
operation, dan outbound logistic.

2. eIT flight support dipakai dalam
mendukung  support  activities  yaitu
procurement.

3. e-human resource control dipakai dalam
mendukung primary activities yaitu inbound
logistic dan support activities yaitu human
resource management.

4. e-assistance dipakai dalam mendukung
primary activities yaitu services.

5. e-education dipakai dalam mendukung
primary activities yaitiu marketing and sales
dan support activities yaitu procurement
dan technology.

Layanan Tl vyang telah diidentifikasi
selanjutnya dilakukan tahapan service strategy,
yang akan menghasilkan service model yang akan
menjadi hasil dari tahap define . Salah satu service
model dari lima layanan TI terdapat pada
Gambar 5.
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Gambar 5. Service Model

Pada tahap analyse dilakukan perhitungan
cost model setiap layanan TI. Cost model
digunakan untuk menganalisis pengeluaran dari
direct cost yang terdiri atas beban deperesiasi dan
akumulasi depresiasi, serta indirect cost. Untuk
hasil cost model, direct cost dan indirect cost
dapat dilihat pada Gambar 6 sampai Gambar 9.
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Gambar 6. Beban Depresiasi
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oleh)

Total Rp. 140.400.000

Gambar 10. Perhitungan Manfaat Layanan Tl

Hasil identifikasi biaya dengan cost model
dan metode ranti’s akan menghasilkan biaya yang
dibutuhkan dan manfaat yang didapat dari setiap
layanan  TI.  Perhitungan tersebut akan
diidentifikasi dengan metode ROI untuk
mendapatkan hasil prioritas layanan T (Major,
2013). Hasil perhitungan biaya dan manfaat, serta
prioritas layanan terdapat di Gambar 11 serta
Gambar 12.

JSIKA Vol. 9, No. 1. Tahun 2020, ISSN 2338-137X Page 4



JSIKA Vol. 9, No. 1. Tahun 2020

ISSN 2338-137X

No Nama Layanan Biaya Manfaat

1 E-Flight Control Rp. 203.335.000 Rp. 236.000.000
2 E-IT Flight Support Rp. 121.042.000 Rp. 140.400.000
3 E-Human Resource Control Rp. 92.300.000 Rp. 125.000.000
4 E-Assisstance Rp. 50.600.000 Rp. 105.000.000
5 E-Education Rp. 85.350.000 Rp. 98000000

Gambar 11. Perhitungan Biaya dan Manfaat
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Gambar 12. Hasil Prioritas Layanan TI

Tahap analyse akan menghasilkan dokumen
business case setiap layanan TI yang akan
membandingkan keuntungan dan risiko investasi
layanan TIl. Dokumen tersebut akan dijadikan
bahan pertimbangan dalam  mengambilan
keputusan. Hasil business case terdapat pada
Gambar 13.

Business Case E-IT Flight Support

Layanan TI yang digunakan oleh jumior manager
ATFM & ATAS System untuk perencanaan
kebutuhan T

Introduksi/pengenalan

Layanan TI berbasis web yang dapat diakses melalui
komputer perusahaan dan device lain. Akses melalui
aimavsby.co.id/itflightsupport,

Metode dan Asumsi

Mempercepat  proses perencanaan  kebutuhan
layanan TI, sehingga dapat meningkatkan kualitas

Change Proposal E-IT Flight Support

Nama Layanan T1  E-IT Flight Support

Kelompok Service Catalogue

Layanan TI yang digunakan oleh ATFM & ATAS System
untuk p dan dalian K b TL
Layanan ini berbasis web yang dapat diakses melalui
komputer perusahaan. ApllkaSI yang ada pada e-IT flight
support yaitu p butuhan layanan TI, p

kualitas layanan TI, evaluasi layanan TI, pcrsclu)uan
pengadaan layanan TI, dan pengontrolan layanan TI.

Deskripsi

Pengguna Junior Manager ATFM & ATAS System

Internal Customer (General Manager dan Manager
Operasi)

M. dali

Customer

percepat  proses  p peng
kebutuhan TI, schingga dapat mencegah terjadinya

Hasil Bisnis yang penghambatan pada aktivitas proses bisnis perusahaan.

Dicapai Selam nu dapat mempcrmudah user dan customer dalam
7 i layanan TI.
Server down saat p danp dalian keb
Risiko TL Kcmungkman lain yang bisa thadx yaitu kehilangan
z atau kerusakan data kebutuhan TI yang dapat diakibatkan
virus atau malware.
1. Layanan ini dapat diakses oleh General Manager dan
Manager Operasi AirNav Indonesia Cabang Surabaya
Hak Akses sebagai internal customer.
Pengguna i g :
2. Layanan ini dapat diakses oleh Junior Manager ATFM
& ATAS System sebagai user.
Perkiraan Biaya Rp. 139.000.000

Gambar 14. Hasil Change Proposal

Deskripsi dari setiap layanan TI akan
dibuatkan dokumen persetujuan layanan TI.
Dokumen tersebut berisikan tentang latar
belakang, maksud dan tujuan, target dan sasaran,

ruang lingkup, perkiraan biaya dan kolom
persetujuan. Dokumen tersebut terdapat pada
Gambar 15.
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validasi kebutuhan layanan TI yang sesuai dengan diakses melalui l:uapul.cf perusahsan .-'nrl::‘;::.:a yug
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kerusakan data dengan melakukan pemasangan anti- butaben luyatsan #I Walitas 1y .
virus yang versi profesional. § agrunan, T, o = I“__"_:
. . TI dhan penpontrolan Inwn Tl
Gambar 13. Hasil Business Case
Hagian'Hideng . Geweral Mongper, Monoger Cperasi, dan emioe
.  Massger ATEM & ATAS Sarem
Pada tahap pengembangan yaitu ye————
menghasilkan pembuatan dokumen  service "
charter. Dengan menggunakan langkah approve Desgan adanya ayanan 17 flight support dapat jusior manager ATFM &
ATAS Syrsem dakam lakuk prosci <han

untuk membuat deskripsi setiap layanan TI dari
perencanaan investasi layanan T1. Hasil deskripsi
tersebut akan digunakan untuk menentukan

kelompok layanan TI berdasarkan service
pipeline, service catalogue, dan retired service
terdapat pada Gambar 14.

kghutuhan T1, Bagl pevers) manaper dan manaper operasy Il]-'-lrlm PI'T apkt
mypport dapat membantu dalam mesgontrol kebuhan T1 ok layssan

penduleng nevigasi penerbangan.

n " _—
Igan sy layanses e-I7 [Tight suppirt dapal meseyelésadkan permasalaban
Rstika melakek dan kehutaban T, schisgga

chapat mencogah hrmdln:rl peaghambatan Il.lmln proscs hisnis pereshaan
[etika layaman T1 digunakas

0 il ticlae dikeiak

Dempak yang tenadi apsbila layssan e J7 fight support tidak disediaken skan
membuat tergangpemyn  akiivits peoses perencanass dem  pesgendalian
oebutuhan T1, dan sl berisnbas pads mesdngiomys keboban pengpena loyssan
dhikarcnakan tidak dapal momaniss smformasi kondisi layanan yang digunakan,
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Keuntungan/manfaat Hasil  identifikasi ~ communication
Keuntungan yang dapat didapat dari adanya layanan e-IT flight support dapat |ayanan TI dapa‘[ membantu untuk menjelaskan
diambil dan scbclas kategori manfaat yang sudah dl]c]askan yaltu dapat A . .

gurangi /menckan bisya. mengurangi risko, meningkatl patr piagam setiap layanan TI (Mcguire, 2010).
image, - meningkatkan  Kualias, e e gt Piagam tersebut dipublikasikan kepada pihak

katkan ke 1 petitif. Hasil perhi fi dapat i i
Gidapat dari pm:;::ﬁ",:;m Mgkt st e B, 199 00000 yangb terkait. Piagam tersebut terdapat pada
Maksud dan Tujuan Gam ar 17.
Mcmpcmudah dalam melakukan p dan p falian kebutuhan TI, Service Charter E- IT Flight Support
{ah dalam I kebutuk dan kond|5| TI layanan ketika

digumka.n dan mempermudah dalam memantau informasi layanan TI. Nama Layanan 1 E-IT Flight Support

Dengan adanya layanan e-IT flight support dapat junior

Target dan Sasaran manager ATFM & ATAS System dalam melakukan proses
Meningkatmya kualitas layanan TI dan mengurangi jumlah keluhan yang didapat Tujuan dan dalian kebutuhan T1. Bagi general
ba.ik;asri internal maupun external dalam me.nggfllnjakan layanan TL e ! manager dan manager operasi layansn e-IT flight support
dapat b dalam butuhan TI untuk
Ruang Lingkup layanan penduk navigasi penerbangar
Layanan TI e-IT flight support terdiri atas beberapa aplikasi yaitu perencanaan Layanan TI yang digunakan oleh ATFM & ATAS System
kebutuhan layanan T untuk merencakan kebutuhan TI yang akan digunakan untuk p dan dalian kebutuhan TL
untuk mendukung layanan bisnis, penentuan kualitas layanan TI untuk Layanan ini berbasis web yang dapat diakses melalui
kan kualitas kebutuhan TI yang akan digunakan, cvaluasi layanan TI Deskripsi komputer perusahaan. Aplikasi yang ada pada e-IT flight
untuk mengetahui hasil dari p dan TI support yaitu p kebutuhan layanan TI, p
layanan, pcrse‘rujuan pcngadaan layanan TI untuk melakukan persetujuan kualitas layanan TI, evaluasi layanan TI, persetujuan
kebutuhan TI yang dan | lan layanan TI untuk memantau pengadaan layanan TI, dan pengontrolan layanan TI.

kondisi layanan T
bl 1. Penggunaan internet untuk mengakses layanan TIL

Perkiraan Biaya 2: Pcngguw hak akses user dan password untuk
Perkiraan biaya yang dikeluarkan untuk investasi layanan e-IT flight support Persyaratan pegopeasian dan keamanan layapen Tl
yaitu Rp. 108.546.000 Tingkat Layanan 3. Server bekerja dengan baik.
Persctujuan 4. Informasi yang disediakan sesuai dengan kebutuhan
bisnis.
Tanggal: Cefatan 1. Mencegah terjadinya service down.
Nama: 2. Penggunaan hak akses
Jabatan: Kriteria Layanan 3. Melakukan backup data.
4. Mescikini’ kebinhan  Kanksitas Sarctiitk dis
storage.
L — 1. Satu set komputer
Gambar 15. Authorization 2 R g
Hardware & 3. Server
Software 3
4. Anti-Virus Pro
Pada  langkah  charter ~ membuat 5. OS (Windows 10)
communication pada setiap layanan TI untuk T Dogian Tl scbegai penysmmped informast Iyanaa TL
melakukan pendek_atan dengan stfal_<eholder. Peran dan 2. Manager operasi sebagai pengguna layanan T1.
Pendekatan yang dilakukan harus efisien serta Tanggung Jawab 3. junior manag dan evaluasi operasi

efektif, agar stakeholder dapat menerima Shage o v TL.

H H H B . H Server down saat p danp dalian kebutuh
informasi dengan jelas. Hasil communicatin Risiko Layanan  TL Kemungkinan lain yang bisa terjadi yaitu kehilangan
TI atau kerusakan data kebutuhan TI yang dapat diakibatkan
terdapat pada Gambar 16. il ursiany
Jenis "
Komuniksi — S friwes Al e [l Memudahkan ATFM & ATAS System dalam merencanakan
Gonersl Monsger Uty kgbymhan TI yang diajukan.‘Sehingga membu;u proses
A el s T gy i Mooy P :;:ncxéamsmall:;mﬁcnmbah atau dapat meningkatkan
Syrem. Manager .
Froyek
Pemaparan tauan Layanan T1 ; k 1. Cara penyampaian : layanan ini berbasis web yang
mk""‘ :Emm . b :‘E.:" Tim Py Manager Proyek “m'?‘.,:.:‘.n“'" dapat diakses melalui komputer perusahaan,
Jaac T . 2, Cara  akses layanan : akses  melalui
?ﬂ':_".:"‘ Mol b T o p":",:":: Mimager Poyek  Fermicjems Pragek airnavsby.co. |d/nﬂlghtsuppon..
pran : P . 3. Waktu akses layanan : 7 x 24 jam.
Rapubaliosn Mempebard vt pryek iyt Jo TPy et (el Warranty 4. Jumlah pengguna layanan secara bersamaan : 5
L Setiap - orang/hari.
perkembasgin v s ok Bail :?E:: Mamage Proyek, 4P s 5. Waktu insiden»: 15 menit. )
e diutiikan * 6. Waktu resolusi : 10 — 30 menit.
s ) 7. Batas toleransi : 98%.
prm—— Tujusn Komeniles Sarana Frekuens Audience Peseslik Dieliveralie
8. Keamanan : hak akses user dan password.
PN pomvesion pekewbangmn Panggiln fka MO e s
P peyek me dbanbkn R Mg Pk g Perkiraan Biaya  Rp. 121.042.000
- i ks Managee Manfaat B . 140.400.000
Popat it Dk emdala ey P niian Popkde Mg Poyek - sty Rp b - h
Y — Gambar 17. Service Charter
Peibn Petabasn peliten by 0 — i —
| aporan status. Al 5 Masagse status - - .-y . -
T = Tahap akhir dari penelitian itu
Pt Ponylssin ok T i Modde Mok Aol menghasilkan output pada setiap proses

pembuatan dokumen portofolio layanan TI.

Gambar 16. Hasil Communication Tahap ini akan memberikan keterangan pada
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setiap proses bisnis. Hasil dan pembahasan

terdapat pada Gambar 18.
Nama {Putpur
Proses r:.T:u i:‘;':g Kescrangan

I .):'_JT e Service Model

Pada takap defime, senvor moded ditasalkan dari
frrvicr dtrategy yang tendin deni peespective
(visi, misi, tujusn den sssaran)  perition
[cwstomer aceets, renvice assets dan curdomer
segmeal), plan (pengelompokian layssan T1,
kstegori  penyodia  layanan TI,  cunomer
portislio) dan paffern (pola pengguna kyasan
T1 dan wriley and warrany)

Appreove

Padi wmhip asslyve, priovitizanon dsEpatian
berdssarkan  perhitungan  cosr sl dan
metode RO dari kelima layanan yang sadah
dibiisl. Padi vl proposifien daf Kelima

Aralyse Priaritization lwyanan yang sodsh dibost didspatken dari

Falwe Proposiion
Baitmeas Case

schelas mgam valwe proposificn tisp masing-
masing lavanss T Fads Busimess oo
menjelasksn dampak, risiko des rekomendasi
untuk setiap kayanam TI.

Pada tahap approve, chamge proposal akan

menjelaskas kelompok dari lima lavanss T1

yaity service pipefine berjumish dua layssan

TI srervice catalopur berjumbah tigs kryanan T1

ying diserisi dengan penpolasan hasil bissis

Change Propasel  yeng dicapai, hak alses dan pengguna loyssan,
Aunthorizmiion sorta perkiraan hima  layaman T Pada
aurorisation aksn  menghasilkes  dolnssen
persetujuzn untuk kelima layanan T1 yang berisi

lentang latar belakamg, bajman, manfaal, larget

das gasarsn, bisva g Iwanan T1 uniik

disetujui oleh pitak perusshasn.

Charter

Pade mhap charier, comwamicanon  on
menjelaskan  bagaimana  komunikasi - dari
kelima lavanan T Benluk commpmication

Commartcation  terde  ais jenis boevenilmgi, | Dgimin

Service Charver  komunikasi, sarana, frekuensi,  awafence,
pemilik dan defrerable, Pada rervice charfer
mimn menghasifian dokumen portofolio dari
kelima kayaman T1 yang sudah ditest.

Gambar 18. Hasil dan Pembahasan

KESIMPULAN

Pembuatan dokumen portofolio layanan Tl
pada AirNav Indonesia Cabang Surabaya
berhasil menentukan lima layanan TI yang
mendukung proses bisnis  perusahaan
pelayanan lalu lintas udara. Lima layanan TI
terdiri atas dua layanan Tl yang diusulkan
(service pipeline) meliputi layanan e-human
resource control dan e-education. Tiga
layanan Tl vyang digunakan (service
catalogue) meliputi layanan e-flight
control, e-IT flight support, e-assisstance,
serta tidak ditemukan layanan T1 yang dulu
digunakan sekarang diberhentikan
penggunaanya (retired service).

Penentuan prioritas layanan Tl pada AirNav
Indonesia Cabang Surabaya yaitu e-human
resource control dengan nilai ROI 34,7%
sebagai prioritas tertinggi, e-flight control
sebagai prioritas kedua dengan nilai ROI
16,06%, e-IT flight support sebagai prioritas

ketiga dengan nilai ROl 15,99%, e-
assisstance sebagai prioritas keempat
dengan nilai ROI 15,89%, dan e-education
dengan nilai ROl 14,82% sebagai prioritas
terendah.

3. Menghasilkan dokumen change proposal
layanan TI, dokumen authorization,
dokumen communication, dan dokumen
service charter untuk kelima layanan TI
yang sudah dibuat.

DAFTAR PUSTAKA

Cannon, D. (2011). ITIL Services Strategy.
London: TSO (The Stationery Office).

LPPNPI, P. (2017). Laporan Tahunan 2017.
Tanggerang: Kantor Pusat Perum
LPPNPI.

Major, S. (2013). Teacher's Guide : Return On
Invesment (ROI). Georgia: The
University Of Georgia.

Mcguire, L. (2010). SERVICE CHARTERS -
GLOBAL CONVERGENCE OR
NATIONAL DIVERGENCE? A
comparison of initiatives in Australia,
the United Kingdom and the United
States. Public Management Review,
3(4).

Ranti, S. D. (2009). Identifikasi Manfaat Bisnis
SI/TIMenggunakan Metode Ranti's
Generic IS/IT Business Value.
Konferensi Nasional Sistem dan
Informatika.

Sutomo, E. (2016). Perencanaan Strategis
Sistem dan Teknologi Informasi.
Surabaya: PT REVKA PETRA
MEDIA.

JSIKA Vol. 9, No. 1. Tahun 2020, ISSN 2338-137X Page 7



