PERENCANAAN BUSINESS
RELATIONSHIP
MANAGEMENT PADA PPTI
STIKOM SURABAYA
MENGGUNAKAN ITIL V3

by Rizki Ramadhan

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS



JSIKA Vol. 22, No. 77, Tahun 2016 | ISSN 2338-137X

PERENCANAAN BUSINESS RELATIONSHIP MANAGEMENT
PADA PPTI STIKOM SURABAYA &ENGGUNAKAN ITILV3

Rizki Ramadhan " Tan Amelia ¥ Erwin Sutomo ™
Fakultas Tekmk Informatika
Program Studi 81 Sistem Informasi
Institut Bisnis dan Informatika Stikom Surabaya
JI Rava Kedung Baruk 98 Surabava, 60298
Email : 1) nzkiramadhanxsagmail.com, 2) melif@stikom edu, 3) sutomo@stikon.edu

Abstract:. Development and Application of Information Technelogy (PPTI) is part of Institute
Business and Informatics Stikom Surabaya. PPTI s Main Function is to support visions, missions,
and goals. To achieving the visions, missions, and goals, PPTI must have a good plan, including
the mechanism plan to manage the relations between PPTI it self and with the service user. The
Mechanism process will be used by PPTT to fulfill the Stikom Surabayva Information Technology's
needs. to achiveing the goals, PPTI need fo do some research that based om Information
Technology Infrastructur Library v3 (ITIL v3) standart, which is Service Sfrategy. Process of
making the document refered from Service Strategy process mumber 5, Business Relationship
Management. The result of this research is service partfolio document which contain customer
porifalio, socialization's standart and procedure, iraining’s standart and procedure, user
complaint’s standart and procedure, socialization's policy, training’s policy, and user's complaint
policy, that will be used by PPTI later.
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Pengembangan dan  Penerapan dipakar  oleh PPTI untuk pemenuhan
Teknologi  Informasi (PPFTI) merupakan kebutuhan layanan TI yang dibutuhkan oleh
bagian dari Institut Bisnis dan Informatika sivitas Stikom Surabaya.

Stikom Surabava yang mempunyal fungsi Solusi  yang ditawarkan adalah
utama untuk menunjang wvisi, misi dan membuat perencanaan Business Relationship
tujuan.  PPTI  Memiliki  peran  dalam Management.  Pada  proses  tersebut
menjamin jalannya Sistem dan Teknologi dilakukan analisa temtang membangun
Informasi (3TI) untuk setiap sivitas Stikom hubungan antara penyedia layanan dengan
Surabaya. Dalam menjalankan perannya, pengguna. Hasil dari pembuatan Service
PPTI membagi tugas strukturnya menjadi Strategy pada proses Busmess Relationship
dua bagian vaitu (1) Sistem Informasi dan Management (BRM) adalah customer
(2) Janngan yang setiap bagian itu telah portfolio vang berfungsi untuk mengetahui
memiliki  Iimgkup masing-masing  sesuail siapa saja customer yang berperan di dalam
dengan tujuan PPTL layanan tersebut dan mengetahui siapa saja

Untuk menunjang visi, misi, dan pengguna vyang akan memakal layanan
tujuan, PPTI harus memiliki perencanaan tersebut, selain itu memudahkan pengukuran
yvang baik meliputi perencanaan mekanisme nilai dari tiap lavanan dan bisa memahami
mengelola  hubungan antara penyedia investasi lavanan dan layanan kebutuhan
layanan yaitu PPTI dengan pengguna vang pengguna. Selain customer portfolio, juga
memakai  layanan  tersebut.  Kondisi dihasilkan mekanisme pengelolaan
permasalahan vang ada di dalam FPPTI saat hubungan antara PPTI dengan pengguna

ini adalah PPTI masih belum mempunyai
mekanisme mengelola hubungan dan juga
PPTI belum mengetahui pengguna yang
memakal layvanan dan kewenangan PPTI
dalam penentuan layvanan vang dipakai vang
nantinya proses mekanisme hubungan
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LANDASAN TEORI

Layanan Sistem dan Teknologi
Informasi

Lagglhan sistem  dan  teknologi
informasi (STI) merupakan layanan yang
berasal dari fardware, software dan fasilitas
komunikasi lainnya yang mendukung akses
informasi kepada pengguna dalam proses
bisnis melalu penciptaan, manajemen, dan
optimalisasi (I, 2012). Defimsi tersebut
didukung oleh Evans dan Macfarlane (2001)
yvang menjelaskan tentang layanan STI yang
merupakan suatu komposit terpadu yang
terdiri dari sejumlah komponen, seperti
proses manajemen, hardware, software,
fasilitas, serta orang wvang menyediakan
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan
fujuan manajemen.

I'T Service Management

IT Service Management merupakan
istilah - umum  vang  menggambarkan
pendekatan  strategis  untuk  merancang,
membenkan, mengelola, dan meningkatkan
teknologi informasl, vang digunakan di
dalam sebuah org@lsasi Evans, Macfarane
dan Ivor (2001). Manajemen layanan STI
tidak hanya sekedar memberikan layanan
saja, tetapi dalam setiap layanan, proses atau
infrastruktur komponen terdapat siklus hidup
(Lifecycle) yang perlu  diatur  dan
dipertimbangkan dalam bentuk desain
strategi dan transisi operasi untuk perbaikan
berkelanjutan

ITIL V3

ITIL  (Information  Technology
Infrastructure Library) merupakan sebuah
standar kerangka kerja vang digunakan
dalam bidang teknologi informasi. ITIL
berfungsi untuk menyelaraskan pelayan@§I'l
dengan kebutuhan bisnis perusahaan. ITIL
menyediakan kerangka kerja bagi tata kelola
TI, dan berfokus pada pengukuran terus -
menerus dan perbaikan kualitas layanan TI
yang diberikan, baik dari sisi bisnis hingga
perspektif pelanggan. Fokus ini merupakan
faktor utama dalam keberhasilan ITIL di
seluruh dunia dan telah memberikan

kontribusi  untuk penggunaan produktif
dan membenkan manfaat yang diperoleh
organisasi dengan pengembangan teknik dan
proses sepanjang organmisasi ada (Cartlidge,
2007)

Service Strategy

enurut Cannon, (2011) Service
Strategy lah bagian dari framework ITIL
vang memberikan  panduan  kepada
pengimplementasi Information Technology
Service Management (ITSM) tentang
bagaimana memandang kensep ITSM bukan
hanya  sebagai  sebuah  kemampuan
organisasi (dalam memberikan, mengelola
serta mengoperasikan layanan TI), tapi juga
merupakan sebuah aset strategis perusahaan.
Service Strategy mendefinisikan bagaimana
penyedia layanan akan menggunakan
layanan untuk mencapal hasil akhir bisnis
dari pelanggan, sehingga memunghkinkan
penyedia lavanan untuk memenuhi tujuan
tersebut. Dalam Service Strategy, terdapat
lima proses untuk menentukan layanan vang
menjadi acuan untuk mencapai hasil akhir
bisnis

Service Portfolio

Menurut Cannon, (2011) Service
Porttolio merupakan daftar pelayanan vang
dibuat oleh penyedia layanan vaitu PPTI
Stikom Surabava dan merupakan hasil
representasi dari siklus hidup pelayanan,
Service Portofolio merupakan dokumen
terstruktur vang terdini dari 3 komponen,
vaitu:  (1)Service Pipeline, (2)Service
Catalogue, dan (3)Retired Service.

Business Refwitaﬁfp Management
BRM  adalah  proses  yang
memungkinkan BRM untuk menyediakan
link antara penvedia layanan dengan
pengguna pada level strategic dan tactical
(ITIL,2011). BRM  bertwjuan  untuk
ehhara hubungan vang positf dengan
E:;guna. ITIL BRM mengenali kebutuhan
pelanggan yang sudah ada dan pengguna
potensial dan memastikan bahwa layanan
yvang sesual dikembangkan untuk memenuhi
kebutuhan tersebut. Fokus BRM adalah
keseluruhan relasi antara penvedia layanan
dengan pengguna, dan layvanan mana vang
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akan diberikan ke pengguna untuk
memenuhi kebutuhan tersebut

METODE PENELITIAN

penelitian ini ada 3 tahap vang dilewati
yaitu; (1) tahap awal, (2) tahap
pengembangan, dan (3) tahap akhir. Pada
tahap awal dilakukan pengumpulan data
yang diperlukan untuk melaksanakan tahap
pengembangan, pada tahap pengembangan
dilakukan pengolaan data yang telah didapat
melalui metode-metode  vang  sudah
dijelaskan di tahap awal dan pada tahap
akhir dijelaskan mengenal apa saja vang
dihasilkan  dari proses  di tahap
pengembangan.  Metode penelitian  bisa
dilihat di Gambar 1

Gambar 1 Tahapan Metode Penelitian

IMPLEMENTASI DAN HASIL
Setelah proses tahapan selesai di
dalam  penelitian  ini, maka tahapan
selanjutnya 1alah menjabarkan keluaran /
ouiput  dari  proses perencanaan BRM,
dimana keluaran dari penelitian ini meliputi
1. Customer portfolio
Hasil dari customer portfolio adalah
penjelasan mengenai lima lavanan TI vang
menurut PPTI penting, yaitu: (1)sicyca,
(2stikomapps,  (3)brnilian, (4wafi, dan
(5ywired. Selain penjelasan tentang ke-lhima
layanan diatas, hasil dan customer portfolio
berisi mengenal kewenangan yang dimihki
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oleh PPTI apabila terjadi problem
gangguan, Hasil customer portfolio dapat
dilihat di Gambar 2
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Gambar 2 Custnmer Portfolio

2. Standar Sosialisasi

Hasil dar standar sosialisas1 adalah
penyelasan tentang strategl yang digunakan
oleh PPTI dalam melakukan sosialisasi
mengenal layanan vang akan dipakal oleh
pengguna vang telah disediakan oleh pihak
PPTI Hasil standar sosiahisasi dapat dilihat
di Gambar 3
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Gambar 3 Standar Sosialisasi

3. Standar Pelatihan

Hasil dari  standar  pelatihan
adalah penjelasan tentang strategi yang
digunakan oleh FPTI dalam melakukan
pelatihan mengenai layanan yang akan
dipakar oleh pengguna vang telah
disediakan oleh pihak PPTI Hasil standar
pelatihan dapat dilihat di Gambar 4
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Hasil dan prosedur pelatihan adalah
tindakan vang akan dilakukan oleh PPTI
dalam  menjalankan  prosedur  guna
membaniu PPTI dalam proses pelatithan ke
pengguna. Hasil dari prosedur pelatihan
dapat dilihat di Gambar 7
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Gambar 7 Prosedur Pelatihan

Gambar 4 Standar Pelatihan
4 Standar Komplain

Hasil dari  standar  komplain
adalah penjelasan tentang strategi yang
digunakan oleh PPTI dalam melakukan
komplam mengenar layanan vang akan
dipakai oleh pengguna vyang telah
disediakan oleh pihak PPTI Hasil standar
komplan dapat dilihat di Gambar 5
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Gambar 5 Standar Komplain

5. Prosedur Sosialisasi

Hasil  dan  prosedur  sosialisasi
adalah tindakan vang akan dilakukan oleh
PPTI dalam menjalankan prosedur guna
membantu FPTI dalam proses sosialisasi ke
pengguna. Hasil dari prosedur sosialisasi
dapat dilihat di Gambar 6
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Grambar 6 Prosedur Sosialisas:

6. Prosedur Pelatihan
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7. Prosedur Komplain

Hasil dari  prosedur komplain
adalah tindakan yang akan dilakukan oleh
PPTI dalam menjalankan prosedur apabila
terjadi komplam dari pengguna. Proses
komplain dapat berguna bagi pihak PPTI
untuk memperbaiki kinerja layanan TI
tersebut. Hasil dari prosedur komplain

dapat dilthat di Gambar 8
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Gambar 8§ Prosedur Komplain

8 Kebiakan Sosialisasi

Hasil dan kebijakan sosialisasi
adalah penjelasan mengenai jenis layanan
vang akan di sosialisasikan ke pengguna,
Hasil dari kebijakan sosialisasi dapat dilihat
pada Gambar 9
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Gambar 9 Kebijakan Sosialisasi

9. Kebyakan Pelatihan

penjelasan mengenal jenis
layanan yang akan dilatihkan ke pengguna.
Hasil dari kebijakan pelatihan dapat dilihat
pada Gambar 10
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Gambar 10 Kebijakan Pelatihan

10. Kebijakan Komplain

penjelasan mengenal jenis aturan
komplaimn. Hasil dari kebijakan komplain
dapat dilihat pada Gambar 11
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Gambar 11 Kebijakan Komplain

KESIMPULAN
Kesimpulan

Dari  pembuatan  perencanaan
business relationship management yang
dilakukan pada PPTI Stikom Surabaya,
dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut;
1.Hasil dan proses BRM imi adalah
dokumen service portfolio, dokumen
standar dan prosedur sosialisasi, dokumen
standar dan prosedur pelatihan, dokumen
standar dan prosedur komplain, dan
kebijakan sosialisasi, pelatihan, komplain.
2Hasil vang didapat dari proses BRM,
dibuat dengan mengacu pada ruang
lingkup vang difokuskan pada proses
bisnis PPTI dengan mengacu pada
framework ITIL Versi 3 — service strategy

Saran

Saran yang dapat diberikan untuk
pengembangan  dar1 proses  business
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relationship management adalah sebagal
berikut:

1. JTika terdapat layanan baru dari pihak ppti
maka perlu untuk dibuatkan dokumen
vang sesual dengan layanan TI vyang
akan dibuat
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