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Abstrak :

ITIL 4 mengintegrasikan Domain Value System "DVS" sebagai kerangka manajemen
layanan TI yang mencakup Perbaikan Berkelanjutan (Continual Improvement) dan
Manajemen Kontinuitas Layanan (Service Continuity Management). Perbaikan
berkelanjutan berfokus pada peningkatan proses dan layanan secara terus-menerus serta
mendorong adaptasi terhadap perubahan lingkungan bisnis dan teknologi. Manajemen
kontinuitas layanan berfokus pada kelangsungan layanan TI selama krisis dengan
merencanakan dan memelihara rencana pemulihan bisnis yang efektif. Studi ini
mengkaji penerapan kedua domain di DVS dan menyoroti pentingnya keduanya dalam
meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi risiko, dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hasilnya diharapkan dapat mengoptimalkan implementasi ITIL 4,
meningkatkan layanan TI, dan meningkatkan nilai pelanggan.

Kata Kunci : ITIL 4, Domain Value System (DVS), Perbaikan Berkelanjutan, dan
Manajemen Kontinuitas Layanan.

Abstract :

ITIL 4 integrates the Domain Value System "DVS" as an IT service management
framework encompassing Continual Improvement and Service Continuity Management.
Continual improvement focuses on the ongoing enhancement of processes and services,
encouraging adaptation to changes in the business and technological environment.
Service continuity management concentrates on maintaining IT services during crises by
planning and maintaining effective business recovery plans. This study examines the
implementation of both domains in DVS, highlighting their importance in enhancing
operational efficiency, reducing risk, and increasing customer satisfaction. The outcomes
are expected to optimize the implementation of ITIL 4, enhance IT services, and increase
customer value.

Kata Kunci : ITIL 4, Domain Value System (DVS), Continual Improvement, and Service
Continuity Management.
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Teknologi Informasi mengacu pada penggunaan komputer yang terdiri perangkat
lunak dan perangkat keras dalam melakukan memproses, mengirimkan, menyimpan
dan juga mengelola informasi. Penggunaan teknologi untuk proses bisnis, mendapatkan
akses informasi, dan teknologi yang memiliki hubungan dengam pengolahan data dan
kemudian menjadi informasi serta proses penyaluran data dengan batas an ruang dan
waktu. Teknologi informasi diterapkan pada pengelolaan informasi yang kini menjadi
bagian penting karena semakin kompleksnya tugas pengelolaan, pengaruh
perekonomian internasional (globalisasi), dan perlunya respon yang lebih cepat serta
tekanan persaingan komersial.

Manajemen layanan TI adalah proses yang dirancang untuk meningkatkan
kualitas layanan TI suatu perusahaan. Di era digital saat ini, teknologi informasi (TT)
menjadi hal yang sangat penting dalam menjalankan sebuah bisnis. Namun penggunaan
TI yang semakin meluas dan kompleks membuat pengelolaannya semakin sulit. Oleh
karena itu, IT Service Management (ITSM) menjadi solusi untuk memastikan layanan TI
yang diberikan kepada pengguna dapat berjalan dengan lancar dan efektif. ITSM juga
mencakup seluruh teknologi informasi dalam organisasi. Tujuan dari IT Service
Management (ITSM) adalah menyelaraskan tujuan tim TI dengan tujuan bisnis yang
lebih luas dan memastikan tindakan mereka mendukung misi secara keseluruhan. ITSM
juga menekankan perbaikan berkelanjutan untuk memastikan tim TI dapat terus
meningkatkan kualitas layanan TI yang mereka berikan kepada pelanggan.

Transportasi merupakan bagian terpenting untuk sarana dalam hal memudahkan
manusia menuju tujuan yang ingin dituju, maka dengan ada nya penerapan teknologi
dalam aspek transprtasi menjadi solusi terbaik untuk menangani kegiatan operasional
agar menjadi lebih efisien dan efektif. Transportasi laut di Indonesia merupakan hal
penting sebagai negara kepulauan terbesar di dunia, maka peranan transportasi laut
yaitu angkutan penyebrangan dan pelabuhan memiliki fungsi sebagai jembatan yang
menghubungkan antara dua pulau untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sekaligus
menunjang pertumbuhan ekonomi serta kemakmuran. Pelabuhan Bakauheni dan juga
pelabuhan merak yang dikelola oleh PT. ASDP Indonesia Ferry merupakan satu —
satunya badan usaha milik negara pada sektor penyebrangan.

Digitalisasi dalam pembelian tiket untuk menaiki kapal sudah berjalan sejak 1 Mei
2020 hingga saat ini dengan diawali dari website hingga aplikasi. Sudah banyak
peningkatan yang dilakukan hingga saat ini. Namun harus adanya perbaikan terhapat
Aplikasi Ferizy, sehingga pengguna memberikan complain terkait aplikasi yang
digunakan. Untuk itu dilakukan uji kepuasan penumpang yang diharapkan akan
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mendapatkan solusi dan juga mengetahui kelebihan dan kekurangan dari aplikasi yang
telah dibuat.

Untuk itu dilakukan Analisis Layanan Kualitas Teknologi Informasi dengan
menggunakan Framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library) Versi 4,
penumpang yang diharapkan akan mendapatkan solusi dari permasalahan yang ada dan
juga mengetahui sudah seberapa baik aplikasi yang telah dibuat dan keuntungan apa
yang penumpang dapatkan dalam penggunaan aplikasi tersebut.

. TINJAUAN PUSTAKA
. E- Ticketing

E-ticketing adalah salah satu bentuk pelayanan jasa dalam melayani calon
penumpang untuk menggunakan angkutan yang dipilihnya dalam bepergian dengan
cara cepat dan akurat. E-ticketing merupakan suatu cara dalam hal pemesanan tiket bagi
calon penumpang yang akan bepergian menggunakan angkutan yang dipilihnya. E-
ticketing merupakan fasilitas pemesanan tiket online yang dirancang untuk membantu
kelompok masyarakat yang tidak memiliki akses ke sistem jenis ini. E-ticketing
memberikan solusi terhadap masalah yang menyebabkan kepadatan penumpang yang
tinggi di stasiun - stasiun untuk mengantri pemesanan tiket menaiki kapal di
penyebrangan.

. ITSM (Information Technology Service Management)

IT Service Management adalah manajemen dari semua proses yang bekerja sama
untuk memastikan kualitas layanan, sesuai dengan tingkat layanan yang telah disepakati
dengan pelanggan. Seperti inisiasi, desain, organisasi, pengendalian, pengadaan,
dukungan dan peningkatan layanan TI, disesuaikan dengan kebutuhan organisasi
pelanggan.

. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) V.4

ITIL 4 adalah versi terbaru dari kerangka kerja ITIL , kerangka kerja yang diakui
secara global untuk Manajemen Layanan TI (ITSM) yang dirilis pada bulan Februari
2019. Kerangka kerja ini terutama berfokus pada menyatukan berbagai pemangku
kepentingan dalam suatu organisasi untuk bersama-sama menciptakan nilai bagi
pengguna akhir di era digital. Dengan hadirnya kerangka kerja baru seperti VeriSM,
SIAM, dan FitSM dalam lanskap manajemen layanan TI, versi ITIL sebelumnya (ITIL v3)
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perlu disempurnakan dalam pendekatannya terhadap manajemen layanan sebagai
pendukung bisnis.

ITIL V.4 Domain Service Value System

Service Value System merupakan bagian penting dari ITIL 4 dan memfasilitasi
penciptaan nilai bersama.Ini menunjukkan bagaimana seluruh komponen dan aktivitas
organisasi bekerja sama untuk menciptakan nilai. Sistem nilai layanan (SVS) ITIL 4
berinteraksi dengan organisasi lain dan dengan demikian membentuk ekosistem ITIL
yang melaluinya dapat menciptakan nilai bagi organisasi, pemangku kepentingan, dan
pelanggan.

PEMBAHASAN
ITIL 4 Domain Service Value System

ITIL 4 dengan domain SVS ini melakukan pendekatan dengan pendekatan berbasis
praktik yang digunakan untuk model yang mewakili komponen dan aktivitas organisasi
bekerja sama dlama memberikan fasilitas dalam penciptaan nilai. Pada Aplikasi Ferizy
pembelian tiket penyebrangan dengan online (E-Ticketing) dimana Framework
manajemen layanan IT yang dapat digunakan Framework Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) 4 dengan kerangka kerja Service Value System (SVS)
memberikan panduan yang dibutuhkan organisasi untuk mengatasi kondisi yang terjadi.
Dengan itu terdapat dua sub domain dari pendekatan praktik yang relevan dengan
permasalahan ini yaitu praktik manajemen umum yaitu Continual Improvemant dan
praktik manajemen luar yaitu Service Continuity Management. Sebagai berikut :
Continual Improvement

Praktik yang mendukung dalam mengidentifikasi aplikasi ferizy untuk

meningkatkan layanan, komponen layanan dari sistem layanan aplikasi ini. Bertujuan
untuk menyelaraskan operasi jalannya aplikasi dan dapat mengembangkan tampilan
aplikasi menjadi ebih mudah di pahami maupun ramah pengguna. Masalah yang sering
terjadi yaitu aplikasi ferizy terjadi eror yang membuat penumpang yang ingin menaiki
kapal Ferry untuk melakukan penyebrangan dengan kapal jadi terhambat sehingga
penumpang tidak ada pilihan lain yaitu membeli tiket kepada calo agar tetap bisa
melakukan perjalanan. Sehingga perlu dilakukan perbaikan pada aplikasi untuk
mencegah terjadinya eror pada aplikasi.

Service Continuity Management
Praktik manajemen layanan pada aplikasi Ferizy pada kinerja layanan dengan
tingkat yang sesuai dan memastikan ketersediaan. Mempertahankan kinerja aplikasi
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Ferizy yang sudah optimal dengan mempertimbangkan seluruh aspek dari seluruh
fungsi pada aplikasi ini.

Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah pada Manajemen Layanan Aplikasi PT. ASDP Ferry, memiliki
beberapa masalah yang ada, yaitu :

Pada aplikasi Ferizy terdapat eror pada saat menggunakan aplikasi ataupun dalam
pemesanan tiket.

Pada aplikasi Ferizy tampilannya belum dapat dikatakan user friendly, karena
tampilan yang rumit.

Pengumpulan Data Melalui Wawancara

Pengumpulan data dengan menggunakan metode wawancara terhadap
karyawan atau stakeholder PT. ASDP Ferry, sehingga dapat memperoleh informasi
secara fakta dari narasumber yang tepat. Pertanyaan yang akan di tanyakan berdasarkan
praktik manajemen umum dan manajemen layanan pada ITIL 4.

Maturity Level

Tingkat kematangan TI merupakan keberlangsungan dari suatu proses kepada
kematangan teknologi informasi. Terdapat 5 tingkat kematangan (maturity) dengan
tingkat teratas yaitu tingkat ke-5, dimana sebuah kondisi ideal saat proses dikelola
dengan optimasi sistem sehingga mencapai peningkatan yang berkelanjutan. 5 tingkat
tersebut sebagai berikut:
Initial (0,51 - 1,50)
Merupakan sebuah awal dari penggunaan proses yang berulang, baru, dan tanpa
menggunakan dokumen.

Repeatable (1,51 - 2,50)
Merupakan tahap di mana proses tersebut didokumentasi dengan baik sehingga upaya
pengulangan dengan cara yang sama dapat dilakukan.

Define (2,51 — 3,50)
Merupakan suatu proses yang telah didefinisikan sebagai standar dalam proses bisnis.

Capable (3,51 - 4,50)
Merupakan suatu proses yang dikelola secara kuantitatif sesuai dengan metril yang telah
disetujui.


https://ejournal.warunayama.org/

5)

4.

E-ISSN : 2988-1986 P Kohesi: Jurnal Multidisiplin Saintek
https://ejournal.warunayama.org/kohesi ’ Volume 02, No. 03 2024, pp.80-89

Efficient (4,51 — 5,00)
Merupakan proses yang mencakupi peningkatan proses dengan sengaja.

Kesimpulan
Dari permasalahan yang sudah dijelaskan, dapat diberikan kesimpulan bahwa
aplikasi Ferizy masih belum berjalan dengan baik. Maka dari itu dengan metode ITIL 4
domain Value System dengan menggunakan pendekatan praktik manajemen umum
(Continual Improvement) dan praktik manajemmen luar (Service Continuity
Management). Masalah yang sering terjadi yaitu aplikasi ferizy terjadi eror yang
membuat penumpang yang ingin menaiki kapal Ferry untuk melakukan penyebrangan
dengan kapal jadi terhambat sehingga penumpang tidak ada pilihan lain yaitu membeli
tiket kepada calo agar tetap bisa melakukan perjalanan. Sehingga perlu dilakukan
perbaikan pada aplikasi untuk mencegah terjadinya eror pada aplikasi. Selanjutnya akan
memberikan sebuah rekomendasi atau saran dalam mengembangkan layanan maupun
perbaikan sehingga lebih efisien.
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