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Pendahuluan

Modul 1 ini menyajikan penjelasan terkait dengan dasar-dasar manajemen layanan 
teknologi informasi atau IT service management (ITSM), tujuan adanya ITSM, 

keuntungan ITSM terhadap suatu organisasi, peran, dan apa saja yang dilakukan dalam 
tahapan Service Life Cycle.

Setelah mempelajari modul ini, diharapkan mahasiswa mampu:
1.	 menjelaskan  pengertian tentang service;
2.	 menjelaskan  pengertian tentang management;
3.	 menjelaskan  pengertian tentang service management;
4.	 menguraikan beberapa karakterisitik spesifik dari services;
5.	 menjelaskan tujuan dari ITSM;
6.	 menjelaskan keuntungan dari ITSM;
7.	 menguraikan berbagai macam jenis service provider;
8.	 menguraikan nilai pada ITSM;
9.	 menjelaskan peran pada ITSM;
10.	 menjelaskan tentang konsep-konsep dasar service teknologi informasi;
11.	 menjelaskan tentang asset, resource dan capabilities;
12.	 menguraikan berbagai komponen service model;
13.	 menguraikan berbagai proses pada manajemen service;
14.	 menguraikan berbagai peran pada manajemen service;
15.	 menguraikan berbagai fungsi pada manajemen service;
16.	 menjelaskan tentang service portfolio;
17.	 menjelaskan tentang knowledge management dan SKMS;
18.	 menjelaskan tentang governance dan management system;
19.	 menguraikan proses service life cycle.
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Pengenalan Service 
Management Teknologi 
Informasi

Kegiatan 
Belajar

1

Untuk memahami mengenai apa yang dimaksud dengan service management 
(manajemen layanan) dan apa pentingnya service management bagi sebuah 

perusahaan, diperlukan pemahaman mengenai apa yang dimaksud dengan service 
(layanan), dan bagaimana sebuah service dapat membantu service provider (penyedia 
layanan) untuk memberikan dan mengatur service tersebut.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL), salah satu framework 
ITSM, mendefinisikan Service sebagai “Suatu sarana untuk memberikan nilai kepada 
pelanggan dengan memfasilitasi hasil (outcomes) yang ingin dicapai pelanggan 
tanpa kepemilikan biaya dan risiko tertentu”. Service memfasilitasi outcomes dengan 
meningkatkan performansi dari task yang berhubungan dan mengurangi efek dari 
constraints. Service memiliki beberapa karakterisitik spesifik seperti:

1. 	 Service Menciptakan Nilai
Service menciptakan nilai dalam beberapa bentuk bagi pelanggan. Jika service 

tidak memiliki nilai terkait, tidak akan ada pelanggan. Cara termudah untuk memahami 
konsep ini adalah dengan memikirkan service yang biasa kita gunakan, seperti televisi 
kabel, service telepon seluler, atau service internet. Itu semua adalah contoh service yang 
menciptakan nilai bagi kita. Jika tidak ada nilai, maka kita tidak akan membutuhkan 
service tersebut.

2. 	 Service Menghilangkan Risiko Kepemilikan dari Pelanggan
Pelanggan ingin mencapai beberapa hasil tanpa dipaksa untuk memiliki teknologi, 

pengetahuan, atau komponen mendasar lainnya yang membentuk atau menghasilkan 
service itu. Misalnya, pelanggan menginginkan sistem pengendalian persediaan untuk 
mengelola persediaan. Apa yang mereka inginkan adalah cara untuk melacak inventaris 
tanpa harus memahami aplikasi inventaris, instalasi, atau konfigurasi dan tanpa 
mengelola server tempat aplikasi itu berada atau jaringan yang digunakan aplikasi untuk 
berkomunikasi. Teknologi Informasi (TI) menyediakan service ini, menanggung biaya 
ini, dan memelihara pengetahuan yang diperlukan. Hal ini memungkinkan TI untuk 
berbagi biaya ini di antara banyak pelanggan, sehingga menurunkan biaya pelanggan 
individu dan memungkinkan pelanggan untuk fokus pada kompetensi utama mereka.
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3. 	 Service Memfasilitasi Hasil yang Ingin Dicapai Pelanggan
Service disediakan untuk memfasilitasi beberapa hasil yang diinginkan bisnis. 

Hasil yang diinginkan bisnis ini harus dipahami dengan baik untuk memastikan bahwa 
service dibangun dengan cara yang memastikan hasil yang diinginkan bisnis terpenuhi.

4. 	 Service Mengurangi Efek dari Constraint 
Menyediakan service mengurangi efek kendala yang mungkin dikenakan dengan 

cara lain. Biaya, pengetahuan, dan kemampuan hanyalah beberapa kendala yang dapat 
dikurangi melalui penyampaian service yang digunakan secara bersama.

Outcome didefinisikan sebagai hasil dari melaksanakan sebuah aktivitas, yang 
mengikuti sebuah proses, atau memberikan sebuah service IT. Umumnya istilah ini 
digunakan untuk menunjuk pada hasil yang diinginkan, juga sebagai hasil mengatasi 
constrain yang dapat berupa regulasi, kurangnya biaya atau kapasitas, atau batasan 
teknologi. Hasil akhirnya ialah adanya peningkatan dari kemungkinan tercapainya hasil 
yang diinginkan. Selain service dapat mengingkatkan performansi dari task tersebut, 
ada juga service yang dapat memberikan dampak langsung, yaitu mengerjakan task itu 
sendiri.

Karena adanya perbedaan antara Service dan deliverable lainnya, Service harus 
dikelola secara berbeda. IT Service Management (ITSM) adalah kumpulan tanggung 
jawab bersama, ditambah disiplin dan proses yang saling terkait, yang memungkinkan 
organisasi untuk mengukur, mengendalikan, dan pada akhirnya mengelola infrastruktur 
TI untuk memberikan service berkualitas tinggi dan hemat biaya untuk memenuhi 
kebutuhan jangka pendek dan jangka panjang. ITSM ini dapat melibatkan area bisnis 
lain yang mendukung, mulai dari akses aplikasi tunggal hingga serangkaian fasilitas 
kompleks yang tersebar di sejumlah platform yang berbeda.

Service management didefinisikan sebagai “seperangkat kemampuan organisasi 
khusus untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk service”. Service 
Management adalah hasil dari sebuah organisasi memfokuskan kemampuan dan 
resource untuk menghasilkan nilai dalam bentuk service. Hasil yang diinginkan ini 
harus memenuhi kebutuhan bisnis. Jika difokuskan dan dijalankan dengan tepat, nilai 
akan tercipta untuk bisnis.

Teknologi informasi (TI) adalah istilah yang umum digunakan yang berubah arti 
tergantung pada perspektif yang berbeda yang mungkin dimiliki oleh organisasi bisnis 
atau orang-orang. Tantangan utama adalah untuk mengenali dan menyeimbangkan 
perspektif ini ketika mengkomunikasikan nilai ITSM dan memahami konteks bagaimana 
bisnis melihat organisasi TI. 
Beberapa pengertian tersebut adalah sebagai berikut.
1. 	 TI adalah kumpulan sistem, aplikasi, dan infrastruktur yang merupakan 

komponen atau sub-rakitan dari produk yang lebih besar. Mereka mengaktifkan 
atau tertanam dalam proses dan service.
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2. 	 TI adalah organisasi dengan seperangkat kemampuan dan resourcenya sendiri. 
Organisasi TI dapat terdiri dari berbagai jenis seperti fungsi bisnis, unit service 
bersama, dan unit inti tingkat perusahaan.

3. 	 TI adalah kategori service yang digunakan oleh bisnis. Service biasanya aplikasi 
dan infrastruktur TI yang dikemas dan ditawarkan oleh organisasi TI internal atau 
service provider eksternal. Biaya TI diperlakukan sebagai biaya bisnis.

4. 	 TI adalah kategori aset bisnis yang memberikan aliran manfaat bagi pemiliknya,  
namun tidak terbatas pada, pendapatan, dan laba. Biaya TI diperlakukan sebagai 
investasi.

Untuk lebih memenuhi kebutuhan bisnis, TI harus merangkul konsep service 
management. Dengan demikian, teknologi informasi menjadi sebuah service provider 
dibandingkan menjadi sebuah penyedia teknologi.

1.	 Jenis Service Provider
Terdapat tiga jenis utama service provider. Sementara sebagian besar aspek 

service management berlaku sama untuk semua jenis service provider, aspek lain seperti 
pelanggan, kontrak, persaingan, ruang pasar, pendapatan dan strategi memiliki arti yang 
berbeda tergantung pada jenis service provider. 
Ketiga jenis tersebut adalah sebagai berikut.
a.	 Tipe I – Internal Service Provider merupakan service provider yang tertanam 

dalam unit bisnis. Biasanya bisa terdapat beberapa service provider Tipe I dalam 
suatu organisasi.

b.	 Tipe II – Shared Service Unit merupakan internal service provider yang 
menyediakan service TI bersama ke lebih dari satu unit bisnis.

c.	 Tipe III – External Service Provider merupakan service provider yang 
menyediakan service TI kepada pelanggan eksternal.

2.	 Stakeholder pada Service Management
Stakeholder merupakan pihak yang memiliki kepentingan dalam sebuah 

organisasi, proyek atau Service dll yang mungkin tertarik pada kegiatan, target, resource 
atau hasil dari service management. Contohnya termasuk organisasi, service provider, 
pelanggan, konsumen, pengguna, mitra, karyawan, pemegang saham, pemilik, dan 
pemasok. Istilah ‘organisasi’ digunakan untuk mendefinisikan perusahaan, badan 
hukum, atau lembaga lain. Hal tersebut juga digunakan untuk merujuk pada entitas apa 
pun yang memiliki orang, resource, dan anggaran – misalnya, proyek atau bisnis.

Dalam organisasi service provider terdapat banyak pemangku kepentingan 
yang berbeda termasuk fungsi, kelompok dan tim yang memberikan service. Ada juga 
pemangku kepentingan di luar organisasi service provider seperti berikut.
a.	 Pelanggan (Customer): Orang-orang yang membeli barang atau jasa. Pelanggan 

Service Provider TI adalah orang atau kelompok yang mendefinisikan dan 
menyetujui target Service Level.



1.7MSIM4407/MODUL 1

b. 	 Pengguna (User): Orang-orang yang menggunakan Service setiap hari. Pengguna 
berbeda dari pelanggan, karena beberapa pelanggan tidak menggunakan Service 
TI secara langsung.

c. 	 Pemasok (Supplier): Pihak ketiga yang bertanggung jawab untuk memasok 
barang atau jasa yang diperlukan untuk memberikan Service TI. Contoh pemasok 
termasuk vendor perangkat keras dan perangkat lunak komoditas, penyedia 
jaringan dan telekomunikasi, dan organisasi outsourcing.

Terdapat perbedaan antara customer yang bekerja pada organisasi yang sama 
dengan Service Provider IT dengan customer yang bekerja pada organisasi lain. 
Customer tersebut dibedakan seperti berikut.
a. 	 Pelanggan internal (Internal Customer) adalah pelanggan yang bekerja untuk 

bisnis yang sama dengan Service Provider TI. Misalnya, departemen pemasaran 
adalah pelanggan internal organisasi TI karena menggunakan Service TI. Kepala 
pemasaran dan chief information officer keduanya melapor kepada chief executive 
officer. Jika service provider TI mengenakan biaya untuk service-nya, uang yang 
dibayarkan adalah transaksi internal dalam sistem akuntansi organisasi, bukan 
pendapatan nyata.

b. 	 Pelanggan eksternal (External Customer) adalah pelanggan yang bekerja 
untuk bisnis yang berbeda dari service provider TI. Pelanggan eksternal biasanya 
membeli service dari service provider melalui kontrak atau perjanjian yang 
mengikat secara hukum.

3.	 Utilitas dan Garansi
Nilai service dapat dianggap sebagai tingkat di mana service tersebut memenuhi 

harapan pelanggan. Hal ini sering diukur dengan seberapa banyak pelanggan bersedia 
membayar untuk service tersebut. Komponen ini merupakan biaya yang diberikan 
kepada Service Provider untuk menyediakan Service atau atribut intrinsik lainnya dari 
Service itu sendiri.

Tidak seperti produk, jasa tidak memiliki banyak nilai intrinsik. Nilai service 
berasal dari  kemungkinkan apa yang dapat dilakukan oleh pengguna service untuk 
mencapai tujuanya. Nilai suatu Service tidak ditentukan oleh penyedia, tetapi oleh orang 
yang menerimanya, karena pelanggan memutuskan apa yang akan mereka lakukan 
dengan service tersebut, dan jenis pengembalian apa yang akan mereka capai dengan 
menggunakan service tersebut. Service memberikan kontribusi nilai bagi organisasi 
hanya ketika nilainya dianggap lebih tinggi daripada biaya untuk mendapatkan service.

Dari perspektif pelanggan, nilai bergantung pada pencapaian tujuan bisnis. Nilai 
suatu service diciptakan dengan menggabungkan dua elemen utama: utilitas (Utility; 
kesesuaian untuk tujuan) dan garansi (Warranty; kesesuaian untuk digunakan). Kedua 
elemen ini bekerja sama untuk mencapai hasil yang diinginkan di mana pelanggan dan 
bisnis mendasarkan persepsi mereka tentang suatu service.
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Utilitas adalah fungsionalitas yang ditawarkan oleh produk atau service untuk 
memenuhi kebutuhan tertentu. Utilitas dapat diringkas sebagai ‘apa yang dilakukan 
service’, dan dapat digunakan untuk menentukan apakah service dapat memenuhi 
hasil yang diperlukan, atau ‘sesuai dengan tujuan’. Utilitas mengacu pada aspek-aspek 
service yang berkontribusi pada tugas-tugas yang terkait dengan pencapaian hasil.

Garansi adalah jaminan bahwa produk atau service akan memenuhi persyaratan 
yang disepakati. Ini mungkin perjanjian formal seperti perjanjian atau kontrak tingkat 
service, atau pesan pemasaran atau citra merek. Garansi mengacu pada kemampuan 
service untuk tersedia saat dibutuhkan, untuk menyediakan kapasitas yang diperlukan, 
dan untuk memberikan keandalan yang diperlukan dalam hal kontinuitas dan keamanan. 
Garansi dapat diringkas sebagai ‘bagaimana services disampaikan’, dan dapat digunakan 
untuk menentukan apakah suatu service ‘layak untuk digunakan’. Misalnya, setiap 
aspek service yang meningkatkan ketersediaan atau kecepatan service akan dianggap 
sebagai garansi.

4.	 Keuntungan menggunakan ITSM
ITSM dapat menguntungkan tim TI pada sebuah organisasi. Prinsip service 

management dapat meningkatkan kinerja seluruh organisasi. ITSM mengarah 
pada peningkatan efisiensi dan produktivitas. Pendekatan terstruktur untuk service 
management juga menyelaraskan TI dengan tujuan bisnis, menstandarisasi penyampaian 
service berdasarkan anggaran, resource, dan hasil. Pada akhirnya, ITSM diharapkan 
dapat mengurangi biaya dan risiko, dan meningkatkan pengalaman pelanggan.
Beberapa manfaat ITSM adalah:
a.	 menyelaraskan tim TI dengan prioritas bisnis yang dilacak melalui metrik 

keberhasilan;
b.	 mengaktifkan kolaborasi lintas departemen;
c.	 menyatukan tim TI dan tim pengembangan melalui pendekatan manajemen 

proyek yang disederhanakan;
d.	 memberdayakan tim TI untuk berbagi pengetahuan dan terus meningkatkanya;
e.	 meningkatkan koordinasi permintaan untuk Service yang lebih efisien;
f.	 mempromosikan sentrisitas pelanggan dengan service mandiri dan proses yang 

lebih baik;
g.	 menanggapi lebih cepat untuk insiden besar, dan mencegah yang akan datang.
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Latihan

Untuk memperdalam pemahaman Anda mengenai materi di atas, kerjakanlah 
latihan berikut!

1)	 Jelaskan pengertian dari service!
2)	 Jelaskan apa yang dimaksud dengan ITSM!
3)	 Sebutkan jenis dari service provider dan pengertiannya!
4)	 Jelaskan perbedaan antara customer internal dan eksternal!
5)	 Jelaskan apa yang dimaksud dengan utilitas dan garansi!

Petunjuk Jawaban Latihan

Baca ulang dan buat ringkasan atas materi ajar di atas, kemudian cocokkan 
jawaban Anda dengan Rangkuman atau pranala luar.

Rangkuman

ITIL salah satu framework ITSM, mendefinisikan service sebagai “Sebuah sarana 
untuk memberikan nilai kepada pelanggan dengan memfasilitasi hasil (outcomes) 
yang ingin dicapai pelanggan tanpa kepemilikan biaya dan risiko tertentu”. Service 
memfasilitasi outcomes dengan meningkatkan performansi dari task yang berhubungan 
dan mengurangi efek dari constraints. Outcome didefinisikan sebagai hasil dari 
melaksanakan sebuah aktivitas, yang mengikuti sebuah proses, atau memberikan sebuah 
service IT.

Service management didefinisikan sebagai “seperangkat kemampuan organisasi 
khusus untuk memberikan nilai kepada pelanggan dalam bentuk service.”. Service 
management adalah hasil dari sebuah organisasi memfokuskan kemampuan dan 
resource untuk menghasilkan nilai dalam bentuk service.

Ada tiga jenis utama service provider sebagai berikut.
1)	 Tipe I – Internal service provider adalah service provider yang tertanam dalam 

unit bisnis. 
2)	 Tipe II – Share service unit adalah internal service provider yang menyediakan 

service TI bersama ke lebih dari satu unit bisnis.
3)	 Tipe III – External service provider adalah service provider yang menyediakan 

service TI kepada pelanggan eksternal.

Stakeholder adalah pihak yang memiliki kepentingan dalam sebuah organisasi, 
proyek atau service dll dan mungkin tertarik pada kegiatan, target, resource atau hasil 
dari service management.

Nilai suatu service diciptakan dengan menggabungkan dua elemen utama: utilitas 
(utility; kesesuaian untuk tujuan) dan garansi (warranty; kesesuaian untuk digunakan). 
Utilitas adalah fungsionalitas yang ditawarkan oleh produk atau service untuk memenuhi 
kebutuhan tertentu. Garansi adalah jaminan bahwa produk atau service akan memenuhi 
persyaratan yang disepakati.
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Tes Formatif 1

	 Pilihlah satu jawaban yang paling tepat!

1)	 Manakah dari berikut ini yang paling menggambarkan bagaimana service 
memberikan nilai kepada pelanggan?
A.	 Mengaktifkan outsourcing service TI yang efektif
B.	 Mengurangi biaya keseluruhan penyediaan service TI
C.	 Memfasilitasi hasil yang ingin dicapai pelanggan
D.	 Memastikan pengiriman proyek yang sukses ke bisnis

2)	 Manakah dari berikut ini yang TIDAK BENAR tentang service management?
A.	 Service management adalah praktik profesional yang didukung oleh 

pengetahuan yang luas
B.	 Service management adalah seperangkat kemampuan organisasi khusus 

untuk memberikan nilai kepada pelanggan
C.	 Adopsi service management telah berkembang terutama karena kemajuan 

alat dan teknologi
D.	 Ada skema formal untuk pendidikan, pelatihan dan sertifikasi dalam 

manajemen service

3)	 ... adalah seperangkat kemampuan organisasi khusus untuk memberikan nilai 
kepada pelanggan dalam bentuk service.
A.	 Service management
B.	 Teknologi informasi
C.	 Manajemen teknologi
D.	 Service

4)	 ... menciptakan nilai, menghilangkan risiko kepemilikan dari pelanggan, 
memfasilitasi hasil yang ingin dicapai pelanggan, dan mengurangi efek kendala.
A.	 Resource
B.	 Service
C.	 Sistem
D.	 Proses

5)	 Penting untuk membedakan antara tiga jenis Service Provider yang berbeda. 
Manakah dari berikut ini yang paling akurat menggambarkan perbedaan utama 
antara Service Provider Tipe I dan Tipe II?
A.	 Penyedia Tipe I bersifat internal dan Tipe II menyediakan service eksternal
B.	 Penyedia B Tipe I bersifat internal dan Tipe II menyediakan service 

bersama
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C.	 Penyedia C Tipe I bersifat eksternal dan Tipe II menyediakan service 
internal

D.	 Penyedia D Tipe I berfokus pada teknologi dan berfokus pada bisnis Tipe 
II

6)	 Nilai didefinisikan tidak hanya dalam hal hasil bisnis pelanggan, tetapi juga 
sangat bergantung pada?
A.	 Kematangan proses TI
B.	 Mengelola biaya penyediaan service
C.	 Persepsi pelanggan
D.	 Pemanfaatan resource yang efektif

7)	 Manakah dari berikut ini yang paling menggambarkan pelanggan eksternal?
A.	 Seorang pelanggan yang bekerja untuk organisasi yang sama tetapi dalam 

departemen yang berbeda dan di lokasi yang berbeda
B.	 Pelanggan yang bekerja untuk organisasi yang sama dan membayar service 

yang diberikan
C.	 Seorang pelanggan yang bekerja untuk organisasi yang berbeda dan yang 

membayar untuk service yang diberikan
D.	 Pelanggan yang telah menandatangani SLA untuk penyediaan service atau 

service

8)	 Berasal dari manakah maksud dari ‘Kesesuaian untuk tujuan’ suatu service?
A.	 Atribut service yang memiliki efek positif pada kinerja bisnis
B.	 Kemampuan service untuk tetap beroperasi setiap saat seperti yang 

disepakati dalam SLA
C.	 Kemampuan service untuk menyediakan tingkat fungsionalitas yang 

diperlukan saat dibutuhkan
D.	 Service yang disediakan oleh organisasi outsourcing

9)	 Nilai pada sebuah service dijelaskan dalam ....
A.	 bentuk dan fungsi
B.	 kemampuan dan resource
C.	 utilitas dan garansi
D.	 aplikasi dan sistem
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10)	 Utilitas paling baik digambarkan sebagai ....
A.	 janji atau jaminan bahwa suatu produk atau service akan memenuhi 

persyaratannya
B.	 fungsionalitas yang ditawarkan suatu produk atau service
C.	 nilai tambah yang diberikan service kepada pelanggan
D.	 jawaban A, B, dan C salah

Cocokkanlah jawaban Anda dengan Kunci Jawaban Tes Formatif 1 yang terdapat 
di bagian akhir modul ini. Hitunglah jawaban yang benar. Kemudian, gunakan rumus 
berikut untuk mengetahui tingkat penguasaan Anda terhadap materi Kegiatan Belajar 1.

Tingkat Penguasaan = x 100
  Jumlah Jawaban yang Benar  

Jumlah Soal

Arti tingkat penguasaan

kurang cukup baik baik sekali

<70% 70% - 79% 80% - 89% 90% - 100%

Apabila mencapai tingkat penguasaan 80% atau lebih, Anda dapat meneruskan 
dengan Kegiatan Belajar 2. Bagus! Jika masih di bawah 80%, Anda harus mengulangi 
materi Kegiatan Belajar 1, terutama bagian yang belum dikuasai.
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Konsep-Konsep Dasar 
Service Teknologi Informasi

Kegiatan 
Belajar

2
A.	 ASSET, RESOURCE, DAN CAPABILITIES 

Asset	 :	 Setiap resource atau kemampuan.
Asset Pelanggan	 :	 Setiap resource atau kemampuan yang digunakan oleh 

pelanggan untuk mencapai hasil bisnis.
Asset Service	 :	 Setiap resource atau kemampuan yang digunakan oleh 

service provider untuk memberikan service kepada 
pelanggan

Terdapat dua buah jenis asset yang digunakan oleh service provider dan 
customer, yaitu resource dan capabilities (Gambar 1.1). Organisasi menggunakannya 
untuk menciptakan nilai dalam bentuk barang dan jasa. Resource adalah Input  langsung 
untuk produksi. Capabilities mewakili kemampuan organisasi untuk mengoordinasikan, 
mengontrol, dan menyebarkan resource untuk menghasilkan nilai. Capabilities 
umumnya bersifat experience-driven, knowledge-intensive, information-based dan 
melekat kuat pada orang-orang dalam sebuah organisasi, sistem, proses, dan teknologi. 
Umumnya, akan relatif lebih mudah untuk mendapatkan resources dibandingkan 
dengan mendapatkan capabilities.

Gambar 1.1 
Contoh dari Capabilities dan Resources



1.14 Dasar-dasar Service Management Teknologi Informasi

Service provider perlu mengembangkan capabilities khusus untuk 
mempertahankan pelanggan dengan proposisi nilai yang sulit ditiru oleh pesaing. 
Kemampuan sendiri tidak dapat menghasilkan nilai tanpa resource yang memadai 
dan tepat. Kapasitas produktif service provider tergantung pada resource di bawah 
kendalinya. Kemampuan digunakan untuk mengembangkan, menyebarkan, dan 
mengoordinasikan kapasitas produktif ini. Gambar 1.2 menunjukkan bagaimana service 
provider TI menggunakan aset service yang dimilikinya dalam bentuk resource dan 
kemampuan untuk membuat setiap service yang disediakannya.

Sumber: The Cabinet Office ITIL Service Strategy ISBN 978-0-113313-04-4

Gambar 1.2 
Service Delivery Through Service Assets

B.	 	SERVICE MODEL

Service model menjelaskan bagaimana service provider menciptakan nilai 
untuk portofolio kontrak pelanggan tertentu dengan menghubungkan permintaan 
service dari asset pelanggannya dengan aset service dari service provider. Hal tersebut 
menggambarkan struktur dan dinamika service.
1.	 Struktur: Service asset tertentu yang diperlukan untuk memberikan service dan 

pola di mana mereka dikonfigurasi.
2.	 Dinamika: Aktivitas, aliran resource, koordinasi, dan interaksi antara asset 

pelanggan dan service provider (misalnya interaksi antara pengguna service dan 
agen service). Dinamika service meliputi pattern business activity (PBA), pola 
permintaan, pengecualian dan variasi.
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Service model dapat terdiri dari process maps, workflow diagrams, queuing 
models, dan activity patterns. Setelah ditentukan, varian service model dapat dibuat 
untuk menyesuaikan service dengan kebutuhan spesifik pelanggan.

C.	 PROSES

Proses adalah sekumpulan aktivitas terstruktur yang dirancang untuk mencapai 
tujuan tertentu. Suatu proses mengambil satu atau lebih Input  yang ditentukan dan 
mengubahnya menjadi Output  yang ditentukan. Proses mendefinisikan tindakan, 
dependensi dan urutan. Proses yang terdefinisi dengan baik dapat meningkatkan 
produktivitas di dalam dan di seluruh organisasi dan fungsi. Karakteristik proses 
meliputi hal berikut.
1.	 Measurability
	 Proses dapat diukur dengan cara yang relevan, hal ini bersifat performance-

driven. Manajer ingin mengukur biaya, kualitas, dan variabel lainnya sementara 
praktisi memperhatikan durasi dan produktivitas.

2.	 Specific results
	 Alasan sebuah proses ada adalah untuk memberikan hasil yang spesifik. Hasil ini 

harus dapat diidentifikasi secara individual dan dapat dihitung.
3.	 Pelanggan 
	 Setiap proses memberikan hasil utamanya kepada pelanggan atau pemangku 

kepentingan. Pelanggan dapat berupa pelanggan internal atau eksternal pada 
organisasi, tetapi prosesnya harus memenuhi harapan mereka.

4.	 Responsif terhadap pemicu spesifik 
	 Meskipun suatu proses mungkin sedang berlangsung atau berulang, proses 

tersebut harus dapat dilacak ke pemicu tertentu.

Sebuah proses diatur di sekitar serangkaian tujuan. Keluaran utama dari proses 
harus didorong oleh tujuan dan harus mencakup pengukuran proses (metrik), laporan, 
dan peningkatan proses. Output  yang dihasilkan oleh suatu proses harus sesuai dengan 
norma-norma operasional yang diturunkan dari tujuan bisnis. Jika produk sesuai dengan 
norma yang ditetapkan, proses dapat dianggap efektif (karena dapat diulang, diukur dan 
dikelola, dan mencapai hasil yang diperlukan). Jika aktivitas proses dilakukan dengan 
penggunaan resource yang minimal, proses tersebut juga dapat dianggap efisien. 

Input  adalah data atau informasi yang digunakan oleh proses dan mungkin 
merupakan output  dari proses lain. Suatu proses, atau aktivitas dalam suatu proses, 
diprakarsai oleh pemicu. Pemicu dapat berupa kedatangan input  atau peristiwa lainnya. 
Misalnya, kegagalan server dapat memicu proses manajemen kejadian dan manajemen 
insiden.

Suatu proses dapat mencakup salah satu peran, tanggung jawab, alat dan kontrol 
manajemen yang diperlukan untuk memberikan Output  yang andal. Suatu proses dapat 
menentukan kebijakan, standar, pedoman, kegiatan dan instruksi kerja jika diperlukan. 
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Proses, setelah didefinisikan, harus didokumentasikan dan dikendalikan. Setelah di 
bawah kendali, mereka dapat diulang dan dikelola. Pengukuran dan metrik proses dapat 
dibangun ke dalam proses untuk mengontrol dan meningkatkan proses seperti yang 
diilustrasikan pada Gambar 1.3. Analisis proses, hasil dan metrik harus dimasukkan 
dalam laporan manajemen reguler dan peningkatan proses

Gambar 1.3 
Proses Model

D.	 PERAN

Peran merupakan seperangkat tanggung jawab, aktivitas, dan wewenang yang 
diberikan kepada seseorang atau tim. Peran didefinisikan dalam proses atau fungsi. Satu 
orang atau tim mungkin memiliki banyak peran (misalnya peran manajer konfigurasi 
dan manajer perubahan dapat dilakukan oleh satu orang). 
Secara umum, ITIL mendefinisikan empat jenis peran, yaitu sebagai berikut.
1. 	 Process Owner bertanggung jawab untuk memastikan bahwa semua aktivitas 

dalam suatu proses dilakukan dengan tanggung jawab untuk:
a.	 mendefinisikan strategi proses;
b.	 membantu dengan desain proses;
c.	 memastikan bahwa dokumentasi proses tersedia dan terkini, dan bahwa 

semua staf dilatih dengan benar;
d.	 menetapkan kebijakan dan standar yang harus diikuti;
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e.	 mendefinisikan key performance index (KPI) dan audit untuk memastikan 
bahwa proses tersebut diikuti dengan benar dan efektif dan efisien;

f.	 meninjau peningkatan yang diusulkan dan memberikan masukan untuk 
rencana peningkatan Service.

2. 	 Process Manager, bertanggung jawab atas manajemen operasional suatu proses 
dengan tanggung jawab untuk:
a.	 memastikan keberhasilan pelaksanaan kegiatan proses;
b.	 manajemen praktisi proses melakukan peran proses;
c.	 mengelola kebutuhan resource proses;
d.	 pemantauan dan pelaporan kinerja proses;
e.	 mengidentifikasi dan mempromosikan peluang peningkatan proses dan 

memasukkannya ke dalam daftar CSI.
3. 	 Process Practitioner, bertanggung jawab untuk melakukan satu atau lebih 

aktivitas proses termasuk:
a.	 bekerja dengan pemangku kepentingan lain untuk memastikan kontribusi 

mereka sendiri efektif;
b.	 memvalidasi dan memastikan integritas Input  proses, Output  dan 

antarmuka untuk proses mereka;
c.	 menyimpan catatan dan tindakan terkait aktivitas proses.

4. 	 Service Owner, bertanggung jawab kepada pelanggan untuk Service tertentu 
dengan tanggung jawab untuk:
a.	 bertindak sebagai kontak pelanggan utama untuk semua pertanyaan dan 

masalah terkait service, dan sebagai titik eskalasi untuk insiden besar;
b.	 mewakili service di Change Advisory Board (CAB) dan pertemuan 

pelanggan;
c.	 berpartisipasi dalam negosiasi Service Level Agrement (SLA) dan 

Operational Level Agreement (OLA), dan memastikan Service didefinisikan 
dengan benar dalam Service Catalogue;

d.	 memastikan bahwa service diberikan sesuai kesepakatan (yaitu Service 
Levels terpenuhi);

e.	 mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan service yang diberikan;
f.	 memastikan bahwa pemantauan service yang efektif diterapkan.

E.	 FUNGSI

Fungsi adalah tim atau sekelompok orang dan alat atau resource lain yang 
digunakan untuk melakukan satu atau lebih proses atau aktivitas. Dalam organisasi 
yang lebih besar, suatu fungsi dapat dipecah dan dilakukan oleh beberapa departemen, 
tim, dan kelompok, atau dapat diwujudkan dalam satu unit organisasi (misalnya service 
desk). Dalam organisasi yang lebih kecil, satu orang atau kelompok dapat melakukan 
beberapa fungsi, misalnya, departemen manajemen teknis juga dapat menggabungkan 
fungsi service desk.
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Agar service life cycle berhasil, organisasi perlu secara jelas mendefinisikan 
peran dan tanggung jawab yang diperlukan untuk melakukan proses dan aktivitas yang 
terlibat dalam setiap tahap siklus hidup. Peran ini perlu diberikan kepada individu, dan 
struktur organisasi tim, kelompok, atau fungsi yang sesuai perlu ditetapkan dan dikelola. 
Beberapa fungsi didefinisikan sebagai berikut.
1.	 Grup

Grup adalah sejumlah orang yang serupa dalam beberapa hal. Di ITIL, grup 
merujuk pada orang-orang yang melakukan aktivitas serupa meskipun mereka 
mungkin bekerja pada teknologi yang berbeda atau melapor ke struktur organisasi 
yang berbeda atau bahkan perusahaan yang berbeda.

2.	 Tim 
Tim adalah tipe grup yang lebih formal. Tim ini adalah orang-orang yang bekerja 
sama untuk mencapai tujuan bersama, tetapi tidak harus dalam struktur organisasi 
yang sama. Anggota tim dapat ditempatkan bersama, atau bekerja di banyak 
lokasi dan beroperasi secara virtual. Tim berguna untuk kolaborasi, atau untuk 
menghadapi situasi yang bersifat sementara atau transisi.

3.	 Departemen
Departemen adalah struktur organisasi formal yang ada untuk melakukan 
serangkaian aktivitas tertentu secara berkelanjutan. Departemen memiliki 
struktur pelaporan hierarkis dengan manajer yang biasanya bertanggung jawab 
atas pelaksanaan kegiatan dan juga untuk manajemen harian staf di departemen.

4.	 Divisi
Divisi merujuk ada sekelompok departemen yang telah bergabung, biasanya 
berdasarkan letak atau produk line. Sebuah divisi umumnya bersifat mandiri.

Operasi Service ITIL menjelaskan fungsi-fungsi berikut secara rinci.
1.	 Service desk, fungsi ini merupakan titik kontak tunggal bagi pengguna saat 

terjadi gangguan service, untuk permintaan service, atau bahkan untuk beberapa 
kategori permintaan perubahan. Service desk menyediakan titik komunikasi 
kepada pengguna dan titik koordinasi untuk beberapa kelompok dan proses TI.

2.	 Technical Management, fungsi ini menyediakan keterampilan teknis terperinci 
dan resource yang dibutuhkan untuk mendukung operasi berkelanjutan dari 
service TI dan pengelolaan infrastruktur TI. Technical management juga 
memainkan peran penting dalam desain, pengujian, rilis, dan peningkatan service 
TI.

3.	 IT operations management, tugas dari fungsi ini yaitu menjalankan kegiatan 
operasional sehari-hari yang diperlukan untuk mengelola service TI dan 
infrastruktur TI pendukung. Hal ini dilakukan sesuai dengan standar kinerja yang 
ditetapkan selama desain service. IT operations management memiliki dua sub-
fungsi yang umumnya berbeda secara organisasi, yaitu kontrol operasi TI dan 
manajemen fasilitas.
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4.	 Application management bertanggung jawab untuk mengelola aplikasi sepanjang 
siklus hidupnya. Fungsi Application management mendukung dan memelihara 
aplikasi operasional dan juga memainkan peran penting dalam desain, pengujian, 
dan peningkatan aplikasi yang merupakan bagian dari service TI.

F.	 SERVICE PORTFOLIO

Service portfolio adalah rangkaian lengkap service yang dikelola oleh service 
provider dan mewakili komitmen dan investasi service provider di semua pelanggan dan 
ruang pasar. Hal ini juga mewakili komitmen kontrak saat ini, pengembangan service 
baru, dan rencana peningkatan continuing service yang diprakarsai oleh peningkatan 
continuing service. Portfolio dapat mencakup service pihak ketiga, yang merupakan 
bagian integral dari penawaran service kepada pelanggan. Service portfolio mewakili 
semua resource yang saat ini digunakan atau dirilis dalam berbagai tahap service Life 
cycle. Service portfolio merupakan basis data atau dokumen terstruktur, yang terdiri dari 
tiga bagian, yaitu service pipeline, service catalogue, dan retired service (Gambar 1.4). 
1.	 Service Pipeline berisi semua Service yang sedang dipertimbangkan atau 

dikembangkan, tetapi belum tersedia untuk pelanggan. Bagian ini mencakup 
peluang investasi besar yang harus ditelusuri hingga pemberian service, dan nilai 
yang akan direalisasikan. Service pipeline memberikan pandangan bisnis tentang 
kemungkinan service di masa depan dan merupakan bagian dari service portfolio 
yang biasanya tidak dipublikasikan kepada pelanggan.

2.	 Service Catalogue berisi tentang semua service pada TI, termasuk dengan bagian 
penerapan. Bagian ini adalah satu-satunya bagian dari service portfolio yang 
dipublikasikan kepada pelanggan, dan digunakan untuk mendukung penjualan 
dan pengiriman service TI. 

3.	 Retired Service merupakan semua service yang telah dihapus atau dihentikan. 
Retired service tidak tersedia untuk pelanggan atau kontrak baru kecuali jika ada 
kasus bisnis khusus yang dibuat.
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Gambar 1.4
Service Portfolio dan Bagiannya

G.	 	KNOWLEDGE MANAGEMENT DAN SKMS

Pengetahuan dan informasi yang berkualitas memungkinkan orang untuk 
melakukan aktivitas proses dan mendukung aliran informasi antara tahapan dan proses 
service Life cycle. Memahami, mendefinisikan, membangun dan memelihara informasi 
adalah tanggung jawab dari proses knowledge management.

Penerapan service knowledge management system (SKMS) memungkinkan 
dukungan keputusan yang efektif dan mengurangi risiko yang timbul dari kurangnya 
mekanisme yang tepat. Namun, penerapan SKMS dapat melibatkan investasi besar 
dalam alat untuk menyimpan dan mengelola data, informasi, dan pengetahuan. 

Gambar 1.5 mengilustrasikan arsitektur umum dari service knowledge 
management yang memiliki empat buah layer, yaitu presentation layer, knowledge 
processing layer, information integration layer, dan data layer.
1.	 Presentation layer memungkinkan pencarian, browsing, retrieving, updating, 

subscribing, dan kolaborasi. Tampilan yang berbeda ke lapisan lain disesuaikan 
untuk audiens yang berbeda. Setiap tampilan harus dilindungi untuk memastikan 
bahwa hanya orang yang berwenang yang dapat melihat atau mengubah 
pengetahuan, informasi, dan data yang mendasarinya.

2.	 Knowledge processing layer merupakan layer yang berfungsi untuk mengubah 
informasi menjadi pengetahuan yang berguna. Pengetahuan tersebut dapat 
digunakan untuk membantu dalam pengambilan keputusan.
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3.	 Information integration layer berguna untuk menyediakan informasi terintegrasi 
yang dapat dikumpulkan dari data dalam berbagai sumber di data layer.

4.	 Data layer terdiri dari tools untuk penemuan data dan pengumpulan data, dan 
item data dalam bentuk tidak terstruktur dan terstruktur.

Gambar 1.5
Arsitektur SKMS

H.	 	GOVERNANCE DAN MANAGEMENT SYSTEMS

Governance didefinisikan sebagai sesuatu yang memastikan bahwa kebijakan 
dan strategi benar-benar diterapkan, dan proses yang diperlukan diikuti dengan benar. 
Governance termasuk mendefinisikan peran dan tanggung jawab, mengukur dan 
melaporkan, serta mengambil tindakan untuk menyelesaikan setiap masalah yang 
teridentifikasi. Governance harus mampu mengevaluasi, mengarahkan dan memantau 
strategi, kebijakan dan rencana. Standar internasional untuk corporate governance dari 
IT adalah ISO/IEC 38500.

Menurut ISO 9001, management system didefinisikan sebagai sebuah framework 
dari kebijakan, proses, fungsi, standar, pedoman dan alat yang memastikan suatu 
organisasi atau bagian dari suatu organisasi dapat mencapai tujuannya.
Management system dari sebuah organisasi dapat mengadopsi berbagai macam 
management system standard, seperti berikut.
1.	 Quality management system (ISO 9001).
2.	 Environmental management system (ISO 14000).
3.	 Service management system (ISO/IEC 20000). 
4.	 Information security management system (ISO/IEC 27001).
5.	 Management system for software Asset management (ISO/IEC 19770).
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ISO management system standard menggunakan Plan-Do-Check-Act (PDCA) 
cycle (Gambar 1.6). PDCA cycle sudah diterapkan pada struktur dari pedoman yang 
diberikan pada inti publikasi ITIL. Panduan tersebut mengakomodasi kebutuhan untuk 
mendorong good governance, desain organisasi, dan management system dari berbagai 
strategi bisnis, Service strategy, dan persyaratan Service.

Gambar 1.6 
PDCA Cycle

I.	 	SERVICE LIFE CYCLE

Arsitektur Inti ITIL didasarkan pada service life cycle (Gambar 1.7). Service 
design, service transition, dan service operation adalah fase progresif dari life cycle yang 
merepresentasikan perubahan dan transformasi. Service strategy merepresentasikan 
kebijakan dan tujuan. Continual service improvement merepresentasikan pembelajaran 
dan peningkatan.

Gambar 1.7 
ITIL Life Cycle
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Proses yang terlibat dalam setiap tahapan dijabarkan dalam Tabel 1.1

Tabel 1.1
Proses ITIL Life Cycle

Tahapan ITIL Life Cycle Proses yang terlibat

ITIL Service Strategy Strategy management for IT Services
Service portfolio management
Financial management for IT Services
Demand management
Business relationship management

ITIL Service Design Design coordination
Service catalogue management
Service level management
Availability management
Capacity management
IT Service continuity management
Information security management
Supplier management

ITIL Service Transition Transition planning and support
Change management
Service Asset ad configuration management
Service validation and testing
Change evaluation
Knowledge management

ITIL Service Operation Event management
Incident management
Request fullfilment
Problem management
Access management

Continual Service Improvement Seven-step improvement process

Setiap tahapan dalam ITIL life cycle bekerja bersamaan dan saling mendukung 
sebagai sistem yang terintegrasi untuk mencapai tujuan berupa nilai bisnis dari service 
management yang terealisasi. Keterkaitan setiap tahapan beserta Input dan Output  yang 
dihasilkan dapat dilihat pada Gambar 1.8. Life cycle diinisiasi dari adanya kebutuhan 
perubahan service dalam bisnis organisasi. Kebutuhan tersebut diidentifikasi dan 
disepakati di tahapan strategi service (service strategy) dalam Output  service level 
package (SLP). Setelah proses identifikasi kebutuhan selesai, maka di tahap selanjutnya, 
yaitu desain service (service design). Pada tahapan tersebut dilakukan perancangan 
solusi service baru berdasarkan kebutuhan yang diidentifikasi di tahap sebelumnya. 
Rancangan service baru ini didokumentasikan dalam service design package (SDP) 
yang mencakup segala hal terkait yang dibutuhkan untuk pengerjaan service baru pada 
tahapan selanjutnya, yaitu transisi service (service transition).
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Gambar 1.8 
Integrasi Keseluruhan ITIL Life Cycle

Pada tahapan ini, dilakukan pengembangan, evaluasi, validasi dan pengujian 
terhadap service baru sesuai dengan kebutuhan bisnis organisasi yang sudah diidentifikasi 
dalam SLP dan sesuai rancangan yang tertuang pada SDP. Setelah service baru 
selesai dilakukan validasi, maka segala informasi dan pengetahuan seputar pekerjaan 
perubahan service baru akan diperbaharui pada service knowlegde management system 
(SKMS), yaitu sistem dan basis data yang digunakan untuk menyimpan dan mengelola 
pengetahuan. Selain informasi di SKMS diperbaharui atau ditambahkan, service baru 
pun siap untuk diimplementasikan di lingkungan sesungguhnya untuk digunakan pada 
tahap selanjutnya, yaitu operasional service (operational service). 

Tahapan ini akan mengoperasikan service baru yang telah dikembangkan dan 
diimplementasi di lingkungan sesungguhnya. Jika memungkinkan ada kesempatan 
dan potensi untuk melakukan peningkatan maupun perbaikan akibat adanya temuan 
kegagalan ataupun kerusakan, maka akan masuk ke tahapan continual service 
improvement (Gambar 1.9). Continual service improvement bertindak bersama-sama 
dengan semua tahapan siklus hidup lainnya. Semua proses, aktivitas, peran, service, dan 
teknologi harus diukur dan mengalami perbaikan terus-menerus.
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Gambar 1.9
Continual Service Improvement dan The Service Life Cycle

Latihan

Untuk memperdalam pemahaman Anda mengenai materi di atas, kerjakanlah 
latihan berikut!

1)	 Jelaskan apa yang dimaksud dengan Asset!
2)	 Sebutkan 2 jenis Asset dan jelaskan perbedaannya!
3)	 Sebutkan karakteristik dari proses!
4)	 Sebutkan dan jelaskan layer yang terdapat pada service knowledge management!
5)	 Sebutkan dan jelaskan tahapan yang terdapat pada service life cycle!

Petunjuk Jawaban Latihan

Baca ulang dan buat ringkasan atas materi ajar di atas, kemudian cocokkan 
jawaban Anda dengan Rangkuman atau pranala luar.
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Rangkuman

Asset merupakan resource atau kemampuan. Terdapat dua buah jenis Asset yang 
digunakan oleh service provider dan customer, yaitu resource dan capabilities. Resource 
adalah Input  langsung untuk produksi. Capabilities mewakili kemampuan organisasi 
untuk mengoordinasikan, mengontrol, dan menyebarkan resource untuk menghasilkan 
nilai.

Service model menjelaskan bagaimana service provider menciptakan nilai untuk 
portofolio kontrak pelanggan tertentu dengan menghubungkan permintaan service dari 
aset pelanggannya dengan aset service provider. Service model dapat terdiri dari process 
maps, workflow diagrams, queuing models, dan activity patterns. Setelah ditentukan, 
varian service model dapat dibuat untuk menyesuaikan service dengan kebutuhan 
spesifik pelanggan.

Proses adalah sekumpulan aktivitas terstruktur yang dirancang untuk mencapai 
tujuan tertentu. Suatu proses mengambil satu atau lebih Input yang ditentukan 
dan mengubahnya menjadi Output yang ditentukan. Karakteristik proses meliputi 
measurability, specific results, pelanggan, dan tindakan responsif terhadap suatu pemicu 
yang spesifik. Output  yang dihasilkan oleh suatu proses harus sesuai dengan norma-
norma operasional yang diturunkan dari tujuan bisnis. Suatu proses dapat mencakup 
peran, tanggung jawab, alat dan kontrol manajemen yang diperlukan untuk memberikan 
Output yang andal. Suatu proses dapat menentukan kebijakan, standar, pedoman, 
kegiatan dan instruksi kerja jika diperlukan.

Peran merupakan seperangkat tanggung jawab, aktivitas, dan wewenang yang 
diberikan kepada seseorang atau tim. Satu orang atau tim mungkin memiliki banyak 
peran. Secara umum, ITIL mendefinisikan empat jenis peran, yaitu process owner, 
process manager, process practitioner, dan service owner.

Fungsi adalah tim atau sekelompok orang dan alat atau resource lain yang mereka 
gunakan untuk melakukan satu atau lebih proses atau aktivitas. Dalam organisasi yang 
lebih besar, suatu fungsi dapat dipecah dan dilakukan oleh beberapa departemen, tim, 
dan kelompok, atau dapat diwujudkan dalam satu unit organisasi (misalnya service 
desk). Dalam organisasi yang lebih kecil, satu orang atau kelompok dapat melakukan 
beberapa fungsi, misalnya, departemen manajemen teknis juga digabungkan dengan 
fungsi service desk. 

Service portfolio adalah rangkaian lengkap service yang dikelola oleh service 
provider dan mewakili komitmen dan investasi service provider di semua pelanggan 
dan ruang pasar. Service portfolio merupakan basis data atau dokumen terstruktur, yang 
terdiri dari tiga bagian, yaitu service pipeline, service catalogue, dan retired service.

Proses yang terdapat pada knowledge management yaitu memahami, 
mendefinisikan, membangun dan memelihara informasi adalah tanggung jawab. 
Penerapan service knowledge management system (SKMS) memungkinkan dukungan 
keputusan yang efektif dan mengurangi risiko yang timbul dari kurangnya mekanisme 
yang tepat. Arsitektur umum dari service knowledge management yang memiliki empat 
buah layer, yaitu presentation layer, knowledge processing later, information integration 
layer, dan data layer.

Governance didefinisikan sebagai sesuatu yang memastikan bahwa kebijakan 
dan strategi benar-benar diterapkan, dan proses yang diperlukan diikuti dengan benar. 
Menurut ISO 9001, management system didefinisikan sebagai sebuah framework dari 
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kebijakan, proses, fungsi, standar, pedoman dan alat yang memastikan suatu organisasi 
atau bagian dari suatu organisasi dapat mencapai tujuannya.

Arsitektur Inti ITIL didasarkan pada service life cycle, service design, 
service transition, dan service operation adalah fase progresif dari life cycle yang 
merepresentasikan perubahan dan transformasi. Service strategy merepresentasikan 
kebijakan dan tujuan. Continual Service Improvement merepresentasikan pembelajaran 
dan peningkatan.

Tes Formatif 2

	 Pilihlah satu jawaban yang paling tepat!

1)	 Manakah dari pernyataan berikut yang benar?
(1)	 Fungsi dispesialisasikan untuk melakukan jenis pekerjaan tertentu
(2)	 Fungsi mengumpulkan pengetahuan mereka sendiri melalui pengalaman
(3)	 Fungsi meningkatkan koordinasi melalui pengembangan proses mereka 

sendiri
(4)	 Fungsi menyediakan struktur dan stabilitas bagi organisasi

A.	 1 dan 2 saja
B.	 1 dan 4 saja
C.	 2, 3, dan 4 saja
D.	 1, 2, dan 4 saja

2)	 Dari sudut pandang pelanggan, fase manakah dari life cycle yang terlihat secara 
nyata? 
A.	 Service strategy
B.	 Service design
C.	 Service transition
D.	 Service operation

3)	 Manakah dari berikut ini yang BUKAN merupakan karakteristik dari suatu 
proses?
A.	 Menanggapi peristiwa tertentu (pemicu)
B.	 Tepat waktu
C.	 Dapat diukur dan dan bersifat performance-driven
D.	 Memberikan Output tertentu kepada pelanggan
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4)	 Apa istilah yang didefinisikan sebagai “unit organisasi yang mengkhususkan 
diri untuk melakukan jenis pekerjaan tertentu dan bertanggung jawab atas hasil 
tertentu?”
A.	 Proses
B.	 Fungsi
C.	 Service
D.	 Service Management

5)	 Apa istilah yang didefinisikan sebagai “seperangkat aktivitas terstruktur yang 
dirancang untuk mencapai serangkaian tujuan tertentu?”
A.	 Fungsi
B.	 Service
C.	 Proses
D.	 Resource

6)	 Fungsi yang bertanggung jawab untuk menjadi titik kontak tunggal antara service 
provider dan pengguna disebut sebagai?
A.	 IT operations management
B.	 Service desk
C.	 Technical management
D.	 Applications management

7)	 Fungsi yang bertanggung jawab untuk menyediakan keterampilan teknis dalam 
mendukung service TI dan pengelolaan infrastruktur TI disebut?
A.	 Service desk
B.	 Applications management
C.	 Technical management
D.	 IT operations management

8)	 Detail apa yang terkandung dalam service pipeline?
A.	 Operational Capability dalam konteks ruang pasar
B.	 Resource yang terlibat dalam semua fase service life cycle 
C.	 Persyaratan bisnis yang belum menjadi live service
D.	 Pengetahuan dan informasi tentang service bertahap

9)	 Manakah dari pernyataan berikut yang benar/benar tentang IT governance?
(1)	 IT governance merupakan bagian integral dari enterprise governance
(2)	 IT governance adalah tanggung jawab dewan direksi
(3)	 IT governance memungkinkan organisasi untuk membandingkan proses
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A.	 1 saja
B.	 1 dan 2 saja
C.	 2 dan 3 saja
D.	 Semua pilihan (1, 2, dan 3)

10)	 Manakah dari peran berikut yang bertanggung jawab untuk manajemen 
operasional suatu proses? 
A.	 Process owner
B.	 Process manager
C.	 Process practitioner
D.	 Process designer Pull

Cocokkanlah jawaban Anda dengan Kunci Jawaban Tes Formatif 2 yang terdapat 
di bagian akhir modul ini. Hitunglah jawaban yang benar. Kemudian, gunakan rumus 
berikut untuk mengetahui tingkat penguasaan Anda terhadap materi Kegiatan Belajar 2.

Tingkat Penguasaan = x 100
  Jumlah Jawaban yang Benar  

Jumlah Soal

Arti tingkat penguasaan

kurang cukup baik baik sekali

<70% 70% - 79% 80% - 89% 90% - 100%

Apabila mencapai tingkat penguasaan 80% atau lebih, Anda dapat meneruskan 
dengan modul selanjutnya. Bagus! Jika masih di bawah 80%, Anda harus mengulangi 
materi Kegiatan Belajar 2, terutama bagian yang belum dikuasai.
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Kunci Jawaban Tes Formatif 

Tes Formatif 1
1)	 C
2)	 C
3)	 A
4)	 B
5)	 B
6)	 C
7)	 C
8)	 A
9)	 C
10)	 B

Tes Formatif 2
1)	 D
2)	 D
3)	 B
4)	 B
5)	 C
6)	 B
7)	 C
8)	 C
9)	 B
10)	 B
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Glosarium 

Automation : proses implementasi perubahan service baru yang 
dilakukan secara otomatis oleh sistem TI.

Big bang : implementasi perubahan service baru ke semua 
target area dalam satu waktu secara menyeluruh.

Business case : proses menganalisis nilai organisasi, kelayakan, 
biaya, manfaat dan risiko dari berbagai alternatif 
atau pilihan yang ditawarkan untuk mengembangkan 
bisnis atau organisasi.

Change advisory board : tim yang memiliki wewenang untuk memberikan 
autorisasi kepada perusahaan untuk melakukan 
perubahan (baik standar maupun emergensi) dan 
memantu dalam menilai dan menentukan prioritas 
perubahan yang akan dilaksanakan.

Change authority : autoritas untuk melakukan perubahan.

Change evaluation : proses melakukan evaluasi dan penilaian terhadap 
perubahan besar.

Change management : proses mengontrol seluruh perubahan Service TI 
dan memastikan bahwa perubahan yang dilakukan 
meminimalisir terjadinya gangguan, selaras dengan 
desain service, dan memberikan keuntungan bisnis 
bagi organisasi.

Change management system : sistem yang berfungsi mencatat requst for change.

Change manager : ketua dari tim change advisory board.

Change model : prosedur, informasi, serta petunjuk operasional 
yang telah ditetapkan untuk melakukan perubahan 
tertentu.

Change proposal : dokumen yang berisi deskripsi umum rencana 
perubahan besar atau sistem baru, disertai dengan 
business case dan jadwal implementasinya.
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Configuration items : komponen service yang perlu dikelola untuk 
penyediaan service TI.

Configuration management 
system 

: sistem yang berisi catatan log perubahan-perubahan 
service TI yang telah dilakukan.

Definitive media library : tempat penyimpanan software resmi beserta 
dokumen-dokumen resminya dengan aman.

Deployment : proses implementasi ke lingkungan kerja 
sebenarnya.

Emergency change : perubahan yang sifatnya darurat (paling prioritas 
untuk dikerjakan).

Emergency change advisory 
board

: tim yang memiliki wewenang untuk memberikan 
autorisasi kepada perusahaan untuk melakukan 
perubahan yang bersifat darurat, dan memantu 
dalam menilai dan menentukan prioritas perubahan 
yang akan dilaksanakan.

Feedback : umpan balik.

Implementasi manual : proses implementasi perubahan service baru yang 
dilakukan dengan membutuhkan kehadiran dan 
bantuan staf helpdesk secara langsung.

Knowledge management : proses mengumpulkan, menganalisis, membagi, 
menggunakan dan memperbaharui pengetahuan 
yang dibutuhkan dan diperoleh selama mengelola 
service TI.

Normal change : perubahan yang tidak termasuk ke dalam perubahan 
standar maupun perubahan darurat.

Phased approach : implementasi perubahan service baru ke area-area 
berbeda dalam waktu yang berbeda pula.

Pull : implementasi perubahan service baru yang 
dilakukan oleh inisiatif seorang pengguna.

Push : implementasi perubahan service baru yang 
dilakukan oleh sistem pusat
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Release : proses yang mencakup aktivitas-aktivitas perubahan 
pada perangkat keras, perangkat lunak, dokumen, 
proses, dan komponen lainnya.

Release and Deployment 
Management

: adalah proses perencanaan dan penjadwalan aktivitas 
pengembangan, pengujian dan implementasi sistem 
baru guna memenuhi kebutuhan bisnis organisasi.

Release and Deployment 
Model

: model yang terdiri atas struktur rilis, lingkungan 
untuk mengembangkan dan menguji coba service, 
template rilis, standar jadwal implementasi, sistem 
pendukung, tools dan prosedur dokumentasi.

Release package : kumpulan unit CI yang dibangun, diuji dan 
diimplementasikan dalam satu waktu rilis secara 
bersamaan.

Release policy : kebijakan atau peraturan yang memandu proses-
proses yang akan dilaksanakan.

Release unit : komponen-komponen service lengkap untuk 
melakukan fungsi tertentu yang dirilis secara 
bersamaan.

Request for change : dokumen resmi untuk mengajukan sebuah perubahan 
yang dapat berupa dokumen fisik maupun digital.

Request fulfillment : proses memenuhi permintaan service TI.

Service Asset and 
Configuration Management

: proses dokumentasi informasi mengenai berbagai 
aset service-service TI yang dikelola Service 
Provider.

Service design : tahapan merancang service TI sesuai dengan 
kebutuhan yang telah disetujui.

Service desk : bagian yang bertugas menginisiasi perubahan 
standar dalam proses request fulfillment.

Service knowledge 
management system

: sistem dan basis data yang digunakan untuk 
menyimpan dan mengelola pengetahuan.
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Service operation : aktivitas operasional menjalankan service TI sehari-
hari.

Service strategy : tahapan dimana dilakukan perumusan service TI 
yang akan dikembangkan berdasarkan kebutuhan 
perusahaan untuk mencapai business value.

Service transition : tahapan dimana hasil rancangan service yang telah 
dihasilkan dari tahapan desain service direalisasikan, 
diuji, dan diimplementasikan menjadi sebuah 
service baru yang akan dioperasionalkan.

Service Validation and Testing : proses memastikan perubahan yang telah 
diimplementasikan pada lingkungan sesungguhnya.

 
Stakeholder : pihak individu, kelompok dan segenap pihak yang 

terkait dengan permasalahan yang sedang diangkat.

Standard change : perubahan yang biasa terjadi dalam aktivitas bisnis 
sehari-hari.

Transition Planning and 
Support

: proses perencanaan seluruh aspek resource TI guna 
memenuhi proses implementasi sebuah produk 
besar sesuai dengan waktu, anggaran dan kualitas 
yang telah ditentukan.
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Pendahuluan

Pada modul 2 ini akan disajikan penjelasan terkait service strategy, karakteristik 
utama fase life cycle, peran dan tanggung jawab, dan proses formal, subproses 

yang menyusun fase life cycle strategi layanan ITIL. Setelah tujuan dan cakupan service 
strategy dibahas, selanjutnya adalah mengidentifikasi dan menjelaskan proses-proses 
yang ada dalam service strategy.

Setelah mempelajari modul ini, diharapkan mahasiswa mampu:
1.	 menjelaskan peran service strategy dalam ITIL life cycle;
2.	 menjelaskan tujuan service strategy;
3.	 menjelaskan tindakan dalam service strategy;
4.	 menguraikan proses-proses yang terdapat dalam service strategy;
5.	 memahami setiap proses dalam service strategy;
6.	 menguraikan proses-proses pada ITIL life cycle;
7.	 menguraikan peran dan tanggung jawab pada service strategy;
8.	 menguraikan faktor pada service strategy assessment;
9.	 menjelaskan cara penghitungan dalam penciptaan nilai (value creation);
10.	 menganalisa aset layanan (service assets);
11.	 menjelaskan tentang berbagai macam jenis service provider;
12.	 menguraikan tahapan pada service strategy;
13.	 menjelaskan tentang  strategi manajemen untuk layanan TI;
14.	 menguraikan tentang service portfolio management;
15.	 menguraikan tentang financial management for it service;
16.	 menjelaskan tentang demand management;
17.	 menjelaskan tentang business relationship management.
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Tujuan dan Cakupan Service 
Strategy

Kegiatan 
Belajar

1

Strategi layanan (service strategy) merupakan salah satu stage yang terdapat 
pada proses ITSM pada umumnya. Service strategy memberikan panduan untuk 

menjelaskan dan memprioritaskan investasi penyedia layanan dalam memberikan 
layanan. Service strategy bertujuan untuk membantu dalam perancangan, pengembangan, 
dan pengimplementasian manajemen layanan sebagai kapabilitas organisasi dan juga 
aset strategis. 

Hal ini memungkinkan penyedia layanan (service provider) untuk secara 
konsisten mengungguli alternatif kompetitif dari waktu ke waktu, di seluruh siklus 
bisnis, gangguan industri dan perubahan kepemimpinan. Secara umum, service strategy 
berfokus untuk membantu organisasi teknologi informasi (TI) memperbaiki dan 
mengembangkannya dalam jangka panjang. Service strategy sangat bergantung pada 
pendekatan berbasis pasar. Oleh karena itu, publikasi service strategy terletak di bagian 
inti dari Life Cycle ITIL V3 (Gambar 2.1).

Gambar 2.1 
ITIL Life Cycle
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Proses yang terlibat dalam setiap tahapan dijabarkan dalam Tabel 2.1

Tabel 2.1
Proses pada ITIL Life Cycle

Tahapan ITIL Life Cycle Proses yang terlibat

ITIL Service Strategy Strategy management for IT services
Service portfolio management
Financial management for IT services
Demand management
Business relationship management

ITIL Service Design Design coordination
Service catalogue management
Service level management
Availability management
Capacity management
IT service continuity management
Information security management
Supplier management

ITIL Service Transition Transition planning and support
Change management
Service asset ad configuration management
Service validation and testing
Change evaluation
Knowledge management

ITIL Service Operation Event management
Incident management
Request fullfilment
Problem management
Access management

Continual Service Improvement Seven-step improvement process

Beberapa peran yang bertanggung jawab untuk mengatur aspek kunci yang 
berbeda pada Service Strategy ditampilkan pada Tabel 2.2.

Tabel 2.2
Peran dan Tanggung Jawab pada Service Strategy

No Peran dan tanggung jawab

1 Business Relationship Manager
•	 Menjaga hubungan baik dengan pelanggan
•	 Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan
•	 Memastikan service provider memenuhi kebutuhan pelanggan
•	 Bekerja sama dengan service level manager

2 Demand Manager
•	 Bertanggung jawab untuk memahami, mengantisipasi, dan memengaruhi 

permintaan pelanggan akan layanan
•	 Bekerja dengan manajer kapasitas untuk memastikan bahwa service provider 

memiliki kapasitas yang cukup untuk memenuhi permintaan yang dibutuhkan
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No Peran dan tanggung jawab

3 Financial Manager
•	 Bertanggung jawab untuk akuntansi, penganggaran, dan persyaratan pengisian

4 IT Steering Group (ISG)
•	 Menetapkan arah dan strategi untuk layanan TI
•	 Tinjau strategi bisnis dan TI untuk memastikan bahwa mereka selaras 
•	 Menetapkan prioritas program pengembangan layanan

5 Service Portfolio Manager
•	 Memutuskan strategi untuk melayani pelanggan bekerja sama dengan ISG
•	 Mengembangkan penawaran dan kemampuan penyedia layanan

6 Service Strategy Manager
•	 Bekerja dengan ISG dalam memproduksi dan memelihara strategi penyedia 

layanan
•	 Bertanggung jawab untuk mengkomunikasikan dan mengimplementasikan strategi 

layanan

Sebelum menyusun service strategy, provider harus terlebih dahulu meninjau 
dengan cermat hal-hal yang sudah dilakukan sebelumnya. Penilaian strategi layanan 
(service strategy assessment) merupakan penilaian yang mengkaji status dan kemampuan 
penyedia layanan saat ini dalam konteks ruang pasarnya. Beberapa hal yang dilakukan 
pada tahap ini yaitu inventarisasi hal yang dibutuhkan pelanggan, hal yang ditawarkan 
ITSM saat ini, dan penawaran yang tersedia dari penyedia layanan lain. 

Beberapa pertanyaan berikut dapat membantu untuk mengekspos kemampuan 
khusus dari penyedia layanan.
1.	 Jenis layanan atau layanan manakah yang merupakan layanan yang paling khas?
2.	 Layanan atau Jenis layanan manakah yang merupakan layanan atau jenis layanan 

yang paling menguntungkan?
3.	 Aktivitas mana yang paling berbeda atau lebih efektif dalam rantai nilai atau 

jaringan nilai?

Faktor kunci yang memainkan peran penting dalam service strategy assessment 
diberikan pada Tabel 2.3.

Tabel 2.3
Faktor Service Strategy Assessment

No Faktor dan deskripsi

1 Kekuatan dan kelemahan: Atribut organisasi. Misalnya sumber daya dan kemampuan, 
kualitas layanan, keterampilan, struktur biaya, pengetahuan produk, hubungan pelanggan, 
dll.

2 Strategi bisnis perspective, position, plan, dan pattern (strategy of 4Ps) diterima dari strategi 
bisnis.



2.7MSIM4407/MODUL 2

No Faktor dan deskripsi

3 Faktor keberhasilan kritis: Bagaimana service provider tahu kapan itu berhasil?

4 Ancaman dan peluang: Termasuk pemikiran kompetitif. Misalnya, apakah service provider 
rentan terhadap substitusi atau adakah cara untuk mengungguli alternatif pesaing?

Beberapa konsep kunci yang terdapat pada service strategy yaitu penciptaan nilai 
(value creation), aset layanan (service asset), jenis service provider, struktur layanan, 
pendefinisian pasar jasa, pengembangan penawaran layanan, financial management, 
service portfolio, demand management, dan pengembalian investasi.

A.	 PENCIPTAAN NILAI (VALUE CREATION)

Menghitung nilai ekonomi dari suatu layanan terkadang dapat langsung dilakukan 
secara finansial. Namun, dalam kasus lain, terkadang lebih sulit untuk dapat mengukur 
nilai dari suatu aset, meskipun masih memungkinkan untuk mengkualifikasikannya. 
Nilai didefinisikan tidak hanya sebagai hal hasil bisnis pelanggan, namun nilai juga 
sangat bergantung pada persepsi pelanggan (Gambar 2.2). Persepsi dipengaruhi oleh 
atribut layanan yang mengindikasikan nilai, pengalaman sekarang atau sebelumnya 
dengan atribut tersebut, dan kemampuan relatif dari pesaing dan rekan-rekan lainnya. 
Persepsi juga dipengaruhi oleh citra diri atau posisi aktual pelanggan di pasar, seperti 
sebagai inovator, pemimpin pasar, dan pengambil risiko. Nilai dari sebuah layanan 
memiliki banyak bentuk, dan pelanggan memiliki preferensi yang dipengaruhi oleh 
persepsi mereka. Definisi dan diferensiasi nilai ada di pikiran pelanggan.

Gambar 2.2 
Atribut, Persepsi, dan Preferensi

Semakin tidak berwujud nilainya, semakin penting definisi dan diferensiasinya. 
Pelanggan enggan membeli ketika ada ambiguitas dalam hubungan sebab-akibat antara 
pemanfaatan layanan dan realisasi manfaat. Penyedia berkewajiban untuk menunjukkan 
nilai, mempengaruhi persepsi, dan menanggapi preferensi.
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Persepsi nilai dipengaruhi oleh ekspektasi. Pelanggan memiliki nilai referensi 
yang menjadi dasar persepsi mereka tentang nilai tambah dari suatu layanan. Nilai 
referensi dapat didefinisikan secara samar-samar atau berdasarkan fakta yang sulit. 
Contoh nilai referensi adalah dasar yang dipertahankan pelanggan pada biaya fungsi atau 
layanan internal. Penting bagi service provider untuk dapat mengetahui dan memahami 
mengenai nilai referensi ini. Pemahaman tersebut dapat diperoleh dengan beberapa 
cara, yaitu dialog ekstensif dengan pelanggan, penilaian berdasarkan pengalaman 
sebelumnya dengan pelanggan yang sama atau serupa, atau melalui penelitian dan 
analisis yang tersedia di pasar.

Service Strategy mendefinisikan pendekatan yang khas untuk memberikan nilai 
yang lebih baik. Sesuai dengan kebutuhan pelanggan, layanan harus terdiri dari dua 
elemen yaitu utilitas (utility) dan garansi (warranty). 

Utilitas dinilai oleh pelanggan berdasarkan atribut layanan yang memiliki efek 
positif pada kinerja tugas yang terkait dengan hasil bisnis yang diinginkan. Utilitas 
umumnya dinyatakan dalam dua hal yaitu berdasarkan outcomes supported dan 
berdasarkan ownership costs and risks avoided. 

Garansi memastikan utilitas layanan tersedia sesuai kebutuhan dengan kapasitas, 
kontinuitas, dan keamanan yang memadai. Nilai garansi dikomunikasikan dalam hal 
tingkat kepastian. Garansi biasanya didefinisikan dalam hal ketersediaan, kapasitas, 
kontinuitas, dan keamanan pemanfaatan layanan. Ketersediaan meyakinkan pelanggan 
bahwa layanan akan tersedia untuk digunakan di bawah syarat dan ketentuan yang 
disepakati. Kapasitas memastikan bahwa layanan akan mendukung tingkat aktivitas 
bisnis tertentu atau permintaan pada tingkat tertentu. Kontinuitas memastikan bahwa 
layanan akan terus mendukung bisnis untuk dapat mengatasi kegagalan besar. Keamanan 
menjamin bahwa layanan yang diberikan oleh service provider akan aman.

Penciptaan nilai adalah efek gabungan dari utilitas dan garansi. Nilai bagi 
pelanggan dapat ditingkatkan dengan salah satu dari dua faktor tersebut. Kedua  faktor 
tersebut diperlukan dan tidak dapat berdiri sendiri. Masing-masing harus dianggap 
sebagai faktor penciptaan nilai yang terpisah (Gambar 2.3).
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Gambar 2.3
Efek Gabungan dari Utilitas dan Garansi pada Aset Pelanggan

Kemampuan untuk memberikan tingkat garansi tertentu kepada pelanggan 
dengan sendirinya merupakan dasar keunggulan kompetitif bagi service provider. Hal 
ini terutama berlaku di mana layanan dikomoditikan atau distandarisasi. Dalam kasus 
seperti itu, sulit untuk membedakan nilai utilitas bagi pelanggan. Ketika pelanggan 
memiliki pilihan antara service provider yang layanannya memberikan utilitas yang 
kurang lebih sama tetapi tingkat jaminan yang berbeda, maka mereka lebih memilih 
kepastian yang lebih besar dalam mendukung hasil bisnis.

B.	 ASET LAYANAN (SERVICE ASSETS)

Sumber daya dan kemampuan merupakan dua komponen yang terdapat pada 
jenis aset layanan (Gambar 2.4). Organisasi menggunakannya untuk menciptakan 
nilai dalam bentuk barang dan jasa. Sumber daya adalah input langsung untuk 
produksi. Manajemen, organisasi, orang, dan pengetahuan digunakan untuk mengubah 
sumber daya. Kapabilitas mewakili kemampuan organisasi untuk mengoordinasikan, 
mengontrol, dan menyebarkan sumber daya untuk menghasilkan nilai. Umumnya hal 
tersebut didukung dengan pengalaman yang intensif, pengetahuan berbasis informasi, 
dan tertanam kuat di sumber daya manusia, sistem, proses, dan teknologi organisasi. 
Secara umum, relatif lebih mudah untuk memperoleh sumber daya dibandingkan 
dengan meningkatkan kemampuan.
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Gambar 2.4
Sumber Daya dan Kemampuan dalam Penciptaan Nilai

Kemampuan dikembangkan dari waktu ke waktu. Pengembangan kemampuan 
yang khusus ditingkatkan dengan pengalaman yang luas dan mendalam. Hal tersebut 
dapat diperoleh dari pengalaman dalam melayani pelanggan, ruang pasar, kontrak, 
dan layanan dalam jumlah yang besar dan variatif. Pengalaman juga diperkaya dari 
memecahkan masalah, menangani situasi, mengelola risiko, dan menganalisis kegagalan. 

Misalnya, kombinasi pengalaman dalam ruang pasar, reputasi di antara pelanggan, 
kontrak jangka panjang, pakar materi pelajaran, proses yang matang, dan infrastruktur di 
lokasi utama, menghasilkan kemampuan khusus yang sulit ditawarkan oleh perusahaan 
pesaing. Pengalaman yang didapatkan tersebut didapatkan oleh suatu organisasi dan 
memasukkannya kembali ke dalam sistem dan proses manajemennya. Investasi dalam 
kemampuan pembelajaran sangat penting bagi service provider untuk pengembangan 
aset strategis.

Service provider perlu mengembangkan kemampuan khusus untuk 
mempertahankan pelanggan dengan proposisi nilai yang sulit ditiru oleh pesaing. 
Misalnya, dua service provider mungkin memiliki sumber daya yang serupa seperti 
aplikasi, infrastruktur, dan akses ke keuangan. Kemampuan mereka, bagaimanapun, 
berbeda dalam hal sistem manajemen, struktur organisasi, proses, dan aset pengetahuan. 
Perbedaan ini tercermin dalam kinerja yang sebenarnya.

Kemampuan sendiri tidak dapat menghasilkan nilai tanpa sumber daya yang 
memadai dan tepat. Kapasitas produktif service provider tergantung pada sumber daya 
di bawah kendalinya. Kemampuan digunakan untuk mengembangkan, menyebarkan, 
dan mengoordinasikan kapasitas produktif ini. Misalnya, kemampuan seperti 
manajemen kapasitas dan manajemen ketersediaan digunakan untuk mengelola kinerja 
dan pemanfaatan proses, aplikasi, dan infrastruktur, memastikan tingkat layanan 
disampaikan secara efektif.
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C.	 JENIS SERVICE PROVIDER

Secara umum, service provider dapat dikategorikan menjadi tiga tipe, yaitu 
penyedia layanan internal (internal service provider), penyedia layanan bersama (shared 
service provider), dan Penyedia layanan eksternal (external service provider).

1.	 Tipe I – Internal Service Provider
Service provider tipe I ini umumnya mereferensikan fungsi bisnis yang 

tertanam dalam unit bisnis yang mereka layani. Unit bisnis itu sendiri dapat menjadi 
bagian dari perusahaan yang lebih besar atau organisasi induk. Fungsi bisnis seperti 
keuangan, administrasi, logistik, sumber daya manusia, dan TI menyediakan layanan 
yang dibutuhkan oleh berbagai bagian bisnis. Tipe service provider ini mendapatkan 
keuntungan dari hubungan erat dengan pemilik-pelanggan mereka, menghindari biaya 
dan risiko tertentu yang terkait dengan melakukan bisnis dengan pihak eksternal.

Tujuan utama dari penyedia Tipe I adalah untuk mencapai keunggulan 
fungsional dan efektivitas biaya untuk unit bisnis mereka. Service provider tersebut 
mengkhususkan diri untuk melayani serangkaian kebutuhan bisnis yang relatif sempit. 
Layanan yang diberikan dapat sangat disesuaikan dan sumber daya dapat didedikasikan 
untuk menyediakan tingkat layanan yang relatif tinggi. Tata kelola dan administrasi 
fungsi bisnis juga relatif mudah. ​​Hak keputusan dibatasi dalam hal strategi dan model 
operasi. Manajer umum unit bisnis membuat semua keputusan penting seperti portofolio 
layanan yang ditawarkan, investasi dalam kapabilitas dan sumber daya, dan metrik 
untuk mengukur kinerja dan hasil.

Service provider tipe I beroperasi dalam ruang pasar internal. Pertumbuhan 
mereka dibatasi oleh pertumbuhan unit bisnis yang mereka ikuti. Setiap unit bisnis 
(Business Unit atau BU) dapat memiliki penyedia Tipe I masing-masing (Gambar 2.5). 
Keberhasilan penyedia Tipe I tidak diukur dari segi pendapatan atau keuntungan karena 
umumnya provider tersebut cenderung beroperasi atas dasar pemulihan biaya dengan 
pendanaan internal. Semua biaya ditanggung oleh unit bisnis atau perusahaan pemilik.

Gambar 2.5
Type I Providers
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Persaingan untuk penyedia Tipe I berasal dari penyedia di luar unit bisnis, seperti 
fungsi bisnis perusahaan, yang memiliki keunggulan seperti skala, ruang lingkup, dan 
otonomi. Secara umum, service provider yang melayani lebih dari satu pelanggan 
menghadapi risiko kegagalan pasar yang jauh lebih rendah. Dengan berbagai sumber 
permintaan, permintaan puncak dari satu sumber dapat diimbangi oleh permintaan 
rendah dari sumber lain. Terdapat kemungkinan untuk adanya duplikasi dan pemborosan 
ketika penyedia Tipe I direplikasi dalam perusahaan.

2.	 Tipe II – Shared Service Units
Fungsi seperti keuangan, TI, sumber daya manusia, dan logistik tidak selalu 

menjadi inti keunggulan kompetitif organisasi. Oleh karena itu, mereka tidak perlu 
dipertahankan di tingkat perusahaan di mana mereka menuntut perhatian dari tim kepala 
eksekutif. Sebaliknya, layanan dari fungsi bersama tersebut dikonsolidasikan ke dalam 
unit khusus otonom yang disebut unit layanan bersama (shared service units; SSU) 
(Gambar 2.6). Model ini memungkinkan struktur pemerintahan yang lebih terdevolusi 
di mana SSU dapat fokus melayani unit bisnis sebagai pelanggan langsung. SSU 
dapat menciptakan, menumbuhkan, dan mempertahankan pasar internal untuk layanan 
mereka dan memodelkan diri mereka sendiri di sepanjang lini service provider di pasar 
terbuka. Seperti fungsi bisnis korporat, mereka dapat memanfaatkan peluang di seluruh 
perusahaan dan menyebarkan biaya dan risiko mereka ke basis yang lebih luas. Tidak 
seperti fungsi bisnis korporat, mereka memiliki lebih sedikit perlindungan di bawah 
panji nilai strategis dan kompetensi inti. Mereka tunduk pada perbandingan dengan 
layanan eksternal penyedia yang praktik bisnis, model operasi, dan strateginya harus 
mereka tiru dan  kinerjanya harus mereka perkirakan jika tidak melebihi. Kesenjangan 
kinerja dibenarkan melalui manfaat yang diterima melalui layanan dalam domain 
kendali mereka.

Gambar 2.6
Contoh Shared Service Unit
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Pelanggan Tipe II adalah unit bisnis di bawah induk perusahaan, pemangku 
kepentingan bersama, dan strategi tingkat perusahaan. Apa yang mungkin kurang 
optimal untuk unit bisnis tertentu dapat dibenarkan oleh keuntungan yang diperoleh 
di tingkat perusahaan di mana unit bisnis tersebut dapat dikompensasikan. Tipe II 
dapat menawarkan harga yang lebih rendah dibandingkan dengan penyedia layanan 
eksternal dengan memanfaatkan keuntungan perusahaan, perjanjian internal, dan 
kebijakan akuntansi. Dengan otonomi untuk berfungsi seperti unit bisnis, penyedia Tipe 
II dapat membuat keputusan di luar batasan kebijakan tingkat unit bisnis. Mereka dapat 
menstandardisasi penawaran layanan mereka di seluruh unit bisnis dan menggunakan 
penetapan harga berbasis pasar untuk memengaruhi pola permintaan.

Penyedia Tipe II mendapat manfaat dari pasar internal yang relatif terikat untuk 
layanan mereka, pelanggan mereka masih dapat mengevaluasi mereka dibandingkan 
dengan penyedia layanan eksternal. Keseimbangan ini sangat penting untuk efektivitas 
model layanan bersama. Ini juga berarti bahwa penyedia Tipe II yang berkinerja buruk 
menghadapi ancaman substitusi. Hal ini memberi tekanan pada kepemimpinan untuk 
mengadopsi praktik terbaik industri, mengembangkan ruang pasar, merumuskan strategi 
bisnis, mengupayakan efektivitas operasional, dan mengembangkan kemampuan 
khusus. Unit layanan bersama yang terkemuka di industri telah berhasil dipisahkan oleh 
level atasan mereka sebagai bisnis independen yang bersaing di pasar eksternal. Mereka 
menjadi sumber pendapatan dari initial charter dan hanya memberikan keuntungan 
biaya.

3.	 Tipe III – External Service Provider
Strategi bisnis pelanggan terkadang membutuhkan kemampuan yang tersedia 

dari penyedia Tipe III. Risiko tambahan yang ditanggung oleh penyedia Tipe III 
dibandingkan Tipe I dan Tipe II dibenarkan oleh peningkatan fleksibilitas dan kebebasan 
untuk mengejar peluang. Penyedia tipe III dapat menawarkan harga yang kompetitif 
dan menurunkan biaya per unit dengan mengkonsolidasikan permintaan. Strategi bisnis 
tertentu tidak dilayani secara memadai oleh penyedia layanan internal seperti Tipe I 
dan Tipe II. Pelanggan dapat mengejar strategi sumber yang membutuhkan layanan 
dari penyedia eksternal. Motivasi dapat berupa akses ke pengetahuan, pengalaman, 
skala, ruang lingkup, kemampuan, dan sumber daya yang berada di luar jangkauan 
organisasi atau di luar lingkup portofolio investasi yang dipertimbangkan dengan 
cermat. Strategi bisnis seringkali memerlukan pengurangan dalam basis aset, biaya 
tetap, risiko operasional, atau pemindahan aset keuangan. Lingkungan bisnis yang 
kompetitif seringkali mengharuskan pelanggan untuk memiliki struktur yang fleksibel 
dan ramping. Dalam kasus seperti itu, lebih baik membeli layanan daripada memiliki 
dan mengoperasikan aset yang diperlukan untuk menjalankan fungsi dan proses bisnis 
tertentu. 

Untuk pelanggan seperti itu, Tipe III adalah pilihan terbaik untuk serangkaian 
layanan tertentu (Gambar 2.7). Pengalaman penyedia tersebut tidak terbatas pada satu 
perusahaan atau pasar. Keluasan dan kedalaman pengalaman seperti itu sering kali 
merupakan satu-satunya sumber nilai yang paling khas bagi pelanggan. 
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Dari perspektif tertentu, penyedia Tipe III beroperasi di bawah model layanan 
bersama skala besar yang diperluas. Mereka mengasumsikan tingkat risiko yang lebih 
besar dari pelanggan mereka dibandingkan dengan Tipe I dan Tipe II. Tetapi kemampuan 
dan sumber daya mereka dimiliki bersama oleh pelanggan mereka, beberapa di antaranya 
mungkin merupakan saingan. Ini berarti bahwa pelanggan saingan memiliki akses ke 
kumpulan aset yang sama, sehingga mengurangi keunggulan kompetitif yang diberikan 
aset tersebut.

Keamanan selalu menjadi masalah di lingkungan layanan bersama. Tetapi ketika 
lingkungan dibagi dengan pesaing, keamanan menjadi perhatian yang lebih besar. Ini 
adalah pendorong biaya tambahan untuk penyedia Tipe III. Sebagai penyeimbang, 
penyedia Tipe III memitigasi jenis risiko yang melekat pada Tipe I dan II: fungsi bisnis 
dan unit layanan bersama tunduk pada sistem risiko yang sama dengan unit bisnis atau 
induk perusahaan mereka. Ini membentuk lingkaran setan, di mana risiko yang dihadapi 
oleh unit bisnis atau perusahaan dipindahkan ke unit layanan dan kemudian diberi 
umpan balik dengan penguatan melalui layanan yang digunakan. Pelanggan dapat 
mengurangi risiko sistemik dengan mentransfernya ke penyedia layanan eksternal yang 
menyebarkan risiko tersebut ke jaringan nilai yang lebih besar.

Gambar 2.7
Service Provider Tipe III

D.	 	THE FOUR PS OF STRATEGY

Setelah mempertimbangkan pendekatan strategis penyedia layanan TI ke pasar, 
bagian selanjutnya dari persamaan strategis adalah pendekatan penyedialayanan TI 
terhadap strategi layanan.  Keadaan ini dapat dianalisis dalam The Four Ps of strategy  
sebagaimana yang nampak pada Gambar 2.8.
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Gambar 2.8 
The Four Ps of Strategy 

1.	 	Perspective
Komponen ini menggambarkan visi dan arah. Perspektif strategis  

mengartikulasikan filosofi bisnis berinteraksi dengan pelanggan atau cara di mana 
layanan disediakan. Misalnya shared service unit (Tipe II) untuk firma hukum 
global dapat mengadopsi perspektif strategis, ‘Kami akan menjadi penyedia layanan 
terbaik di kelasnya untuk firma hukum kami’. CIO menentukan bahwa bisnisnya 
paling menghargai jenis penyedia layanan tertentu. Dengan menetapkan perspektif 
bersaing dengan penyedia khusus industri lainnya, dia tidak hanya mempersempit 
bidang alternatif yang bersaing tetapi juga memperkuat kekhasannya sendiri di benak 
pelanggannya (Gambar 2.9).

Gambar 2.9
Pendekatan Strategis yang Diambil oleh Penyedia Tipe II untuk 

Firma Hukum Internasional
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2.	 	Position
Komponen ini menggambarkan keputusan untuk mengadopsi sikap yang jelas. 

Haruskah penyedia bersaing berdasarkan nilai atau biaya rendah? Serangkaian layanan 
khusus atau luas? Haruskah nilainya bias terhadap utilitas atau garansi? Penyedia 
layanan internal (Tipe I) yang dibatasi untuk melayani satu unit bisnis dapat mengambil 
posisi berdasarkan ‘pengetahuan tentang produk’ atau ‘responsif pelanggan’. Firma 
hukum CIO dapat mengadopsi posisi berdasarkan kebutuhan: penawaran yang berpusat 
pada pengacara untuk pengetahuan, kolaborasi, dan layanan manajemen dokumen.

3.	 	Plans
Komponen ini menjelaskan cara transisi dari ‘sebagaimana adanya’ untuk dapat 

menjadi ‘sesuatu’ yang baru. Suatu rencana mungkin merinci, ‘Bagaimana kami 
menawarkan layanan bernilai tinggi atau berbiaya rendah?’ Atau dalam kasus firma 
hukum CIO kami, ‘Bagaimana kami mencapai dan menawarkan layanan khusus kami?’

4.	 	Patterns
Komponen ini menggambarkan serangkaian keputusan dan tindakan yang 

konsisten dari waktu ke waktu. Penyedia layanan yang terus-menerus menawarkan 
layanan khusus dengan keahlian mendalam mengadopsi strategi layanan ‘bernilai tinggi’ 
atau ‘bergaransi tinggi’. Penyedia layanan yang terus-menerus menawarkan layanan 
yang andal dan menerapkan strategi ‘bergaransi tinggi’. Jika koreksi di tengah jalan 
harus dilakukan dalam kerangka perspektif dan posisi yang ada, di sinilah keputusan 
dan tindakan itu dirumuskan. Firma hukum CIO, misalnya, dapat memutuskan untuk 
menawarkan layanan khusus yang sama tetapi dengan tingkat privasi klien yang 
ditingkatkan (garansi).

Latihan

Untuk memperdalam pemahaman Anda mengenai materi di atas, kerjakanlah 
latihan berikut!

1)	 Jelaskan tujuan dari strategi layanan!
2)	 Sebutkan dan jelaskan faktor kunci dalam penilaian strategis!
3)	 Sebutkan dua elemen pada pendekatan penciptaan nilai!
4)	 Sebutkan jenis dari penyedia layanan!
5)	 Sebutkan dan jelaskan mengenai empat komponen pada The Four Ps of Strategy!

Petunjuk Jawaban Latihan

1)	 Baca ulang materi bahan ajar tersebut di atas, buat catatan dan ringkasan dari 
materi tersebut.

2)	 Cocokan catatan ringkasan Anda dengan rangkuman dan dengan materi dari 
pranala luar.
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Rangkuman

Service strategy memberikan panduan untuk menjelaskan dan memprioritaskan 
investasi penyedia layanan dalam memberikan layanan. Service strategy bertujuan untuk 
membantu dalam perancangan, pengembangan, dan pegimplementasian manajemen 
layanan sebagai kapabilitas organisasi dan juga aset strategis.

Beberapa konsep kunci yang terdapat pada strategi layanan yaitu penciptaan nilai 
(value creation), aset layanan (service asset), jenis penyedia layanan, struktur layanan, 
pendefinisian pasar jasa, pengembangan penawaran layanan, manajemen keuangan, 
portofolio layanan, pengelolan permintaan, dan pengembalian investasi.

Penyedia Layanan dapat secara luas diklasifikasikan menjadi tiga jenis yaitu  
Tipe I - Penyedia Layanan Internal, Tipe II - Penyedia Layanan Bersama, dan  
Tipe III - Penyedia Layanan Eksternal. Penyedia Layanan Internal mengacu pada 
fungsi bisnis dalam suatu organisasi. Administrasi, keuangan, sumber daya manusia, 
dan penyedia layanan TI semuanya berada di bawah penyedia layanan internal. Tipe II 
memiliki fungsi bisnis seperti TI, sumber daya manusia, dan logistik dikonsolidasikan 
ke dalam unit khusus otonom yang disebut Shared Service Unit (SSU). Penyedia 
layanan eksternal mengacu pada penyedia layanan pihak ketiga. Ini dapat menawarkan 
harga yang kompetitif dan menurunkan biaya per unit dengan mengkonsolidasikan 
permintaan.

The Four Ps of strategy terdiri dari empat komponen, yaitu perpective, position, 
plans, dan patterns. Perspective menggambarkan visi dan arah, dan mengartikulasikan 
filosofi bisnis berinteraksi dengan pelanggan. Position menggambarkan keputusan 
untuk mengadopsi sikap yang jelas. Plans menjelaskan tentang cara menawarkan 
layanan yang bernilai tinggi atau berbiaya rendah atau cara mencapai dan menawarkan 
layanan khusus dari produk atau layanan. Patterns menggambarkan cara mendasar 
organisasi dalam melakukan sesuatu.

Tes Formatif 1

	 Pilihlah satu jawaban yang paling tepat!

1)	 Apakah keluaran utama dari service strategy?
A.	 Service lists
B.	 Service Level Package (SLP)
C.	 Service Level Agreement (SLA)
D.	 Operational services

2)	 Apa tujuan dari strategi pelayanan?
A.	 Memberikan kemampuan berpikir dan bertindak secara strategis
B.	 Untuk menentukan cara membayar layanan
C.	 Untuk membenarkan ITIL® di seluruh organisasi
D.	 Untuk memastikan akuntabilitas tindakan kepada pemegang saham 

organisasi
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3)	 Berikut ini yang menjelaskan cara utama publikasi Strategi Layanan dapat 
membantu organisasi, adalah untuk ….
A.	 mengelola hubungan strategis dalam industri TI
B.	 mengimplementasikan ITIL dalam organisasi IT
C.	 memungkinkan integrasi strategis dengan pelanggan dan pemasok
D.	 mengembangkan manajemen pelayanan sebagai aset strategis

4)	 Berikut merupakan elemen pendekatan dalam penciptaan nilai adalah .…
A.	 garansi dan utilitas
B.	 garansi dan perpektif
C.	 utilitas dan rencana
D.	 perspektif dan utilitas

5)	 Manakah dari empat P strategi layanan yang mewakili tindakan berkelanjutan 
dan berulang yang harus dilakukan oleh penyedia layanan untuk terus memenuhi 
tujuan strategisnya?
A.	 Perspective
B.	 Positions
C.	 Plans
D.	 Patterns

6)	 Pernyataan manakah dari pertanyaan berikut yang paling benar mengenai nilai?
A.	 Service provider menentukan nilai layanan
B.	 Nilai suatu layanan ditentukan oleh pelanggan
C.	 Nilai suatu jasa tidak dapat ditentukan
D.	 Pandangan pelanggan tentang nilai tidak relevan

7)	 Utilitas didefinisikan sebagai ….
A.	 janji atau jaminan bahwa suatu produk atau layanan akan memenuhi 

persyaratannya
B.	 fungsionalitas yang ditawarkan suatu produk atau layanan
C.	 nilai tambah yang diberikan layanan kepada pelanggan
D.	 tidak ada yang benar pada pilihan yang diberikan

8)	 Aset layanan dapat digambarkan sebagai ….
A.	 pembelian modal organisasi
B.	 kemampuan untuk memberikan layanan kepada pelanggan eksternal
C.	 seperangkat kemampuan organisasi untuk memberikan nilai kepada 

pelanggan dalam bentuk layanan
D.	 setiap kemampuan atau sumber daya dari service provider
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9)	 Manakah dari pernyataan berikut yang benar?
A.	 Kemampuan tidak berwujud dan sumber daya berwujud
B.	 Kemampuan berwujud dan sumber daya tidak berwujud
C.	 Kemampuan dan sumber daya keduanya nyata
D.	 Kemampuan dan sumber daya keduanya tidak berwujud

10)	 Aset layanan terdiri dari ….
A.	 proses dan fungsi
B.	 utilitas dan garansi
C.	 kemampuan dan sumber daya
D.	 modal finansial, infrastruktur, aplikasi dan informasi

Cocokkanlah jawaban Anda dengan Kunci Jawaban Tes Formatif 1 yang terdapat 
di bagian akhir modul ini. Hitunglah jawaban yang benar. Kemudian, gunakan rumus 
berikut untuk mengetahui tingkat penguasaan Anda terhadap materi Kegiatan Belajar 1.

Tingkat Penguasaan = x 100
  Jumlah Jawaban yang Benar  

Jumlah Soal

Arti tingkat penguasaan

kurang cukup baik baik sekali

<70% 70% - 79% 80% - 89% 90% - 100%

Apabila mencapai tingkat penguasaan 80% atau lebih, Anda dapat meneruskan 
dengan Kegiatan Belajar 2. Bagus! Jika masih di bawah 80%, Anda harus mengulangi 
materi Kegiatan Belajar 1, terutama bagian yang belum dikuasai.
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Proses-Proses Service 
Strategy

Kegiatan 
Belajar

2

Secara umum, tahapan Service Strategy terdiri dari lima proses (Gambar 2.10),  
yaitu sebagai berikut.

1.	 Strategy Management for IT Services.
2.	 Service Portfolio Management.
3.	 Demand Management.
4.	 Financial Management for IT Services.
5.	 Business Relationship Management.

Gambar 2.10
Proses dari ITIL Service Strategy
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A.	 	STRATEGY MANAGEMENT FOR IT SERVICES

Tahapan pada proses ini memiliki tujuan untuk menilai penawaran penyedia 
layanan, kemampuan, pesaing serta ruang pasar saat ini, dan potensial untuk 
mengembangkan strategi untuk melayani pelanggan. Setelah strategi ditetapkan, 
Strategy Management for IT Services juga bertanggung jawab untuk memastikan 
penerapan strategi. 

Ada empat aktivitas utama dalam Strategy Management for IT Services. Aktivitas 
tersebut membantu pengembangan paket tingkat layanan yang berfungsi sebagai masukan 
untuk desain layanan. Aktivitas tersebut ialah mendefinisikan pasar, mengembangkan 
penawaran, mengembangkan aset strategis, dan mempersiapkan eksekusi.

1.	 Pendefinisian Pasar
Kegiatan ini difokuskan untuk memahami siapa pelanggan TI dan mengidentifikasi 

aset pelanggan. Kegiatan ini sangat penting dalam memastikan bahwa layanan yang 
tepat dikembangkan, untuk memenuhi kebutuhan bisnis.

Setelah pelanggan diidentifikasi, aktivitas ini berlanjut dengan mengidentifikasi 
aset pelanggan. Aset pelanggan adalah hal-hal yang dihargai pelanggan yang 
memungkinkan mereka mencapai hasil yang diinginkan bisnis mereka. Misalnya, aset 
pelanggan dapat mencakup peralatan modal, kekayaan intelektual, atau proses.

Mendefinisikan pasar dimulai dengan memahami penggerak pasar utama. 
Penggerak pasar ini memberikan gambaran umum untuk strategi TI. Ada dua perspektif 
ketika mendefinisikan strategi pasar.  Pertama adalah mengembangkan strategi untuk 
layanan tertentu, seperti membuat strategi untuk memanfaatkan kemampuan tertentu 
dalam layanan online. Perusahaan-perusahaan ini membangun strategi berdasarkan 
kemampuan yang dimiliki untuk mengembangkan kemampuan berbasis web.

Perspektif kedua adalah mengembangkan layanan yang sejalan dengan strategi. 
Sebuah organisasi dapat memutuskan untuk memasuki pasar tertentu untuk segmen 
pelanggan tertentu. Layanan kemudian dibuat untuk mendukung strategi itu. Salah satu 
contoh ialah munculnya perbankan online. Perusahaan-perusahaan ini dipaksa untuk 
menanggapi kebutuhan dan permintaan pelanggan, mengembangkan strategi online, 
kemudian mengembangkan aset layanan mereka untuk mendukung strategi ini.

Mengidentifikasi pelanggan adalah prioritas utama. Tanpa memahami pelanggan, 
sulit untuk memahami pasar yang dilayani. Agar berhasil dalam bisnis mereka, pelanggan 
mengembangkan atau membeli aset. Aset dapat berupa peralatan, pengetahuan, dan 
proses bisnis, antara lain. Kita harus memahami aset-aset ini untuk membantu pelanggan 
dalam memanfaatkan asetnya.

2.	 Pengembangan Penawaran
Aktivitas mengembangkan penawaran ini bertujuan untuk  mendokumentasikan 

layanan yang diperlukan dalam portofolio layanan. Kegiatan tersebut dilakukan untuk 
memastikan bahwa deskripsi layanan selaras dengan aset pelanggan dan hasil yang 
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diinginkan bisnis pelanggan. Aktivitas ini juga mengidentifikasi kemampuan dan 
sumber daya (aset layanan) yang dapat dimanfaatkan untuk menyediakan layanan yang 
teridentifikasi ini.

Portofolio layanan mewakili komitmen yang dibuat kepada pelanggan. 
Portofolio layanan mendokumentasikan semua layanan, termasuk layanan yang sedang 
dipertimbangkan, dikembangkan, disediakan, dan dihentikan. Portofolio layanan 
mendokumentasikan layanan dalam hal nilai bisnis dan didukung oleh kasus bisnis. 
Hal ini memastikan bahwa hasil yang diinginkan bisnis tidak diabaikan atau diabaikan.

3.	 Pengembangan Aset Strategis (Strategic Assets)
Kegiatan ini berfokus pada pengembangan sumber daya dan kapabilitas untuk 

mendukung layanan yang memenuhi kebutuhan bisnis. Kegiatan ini dimulai dengan 
fokus pada aset pelanggan, TI dapat mengembangkan aset strategisnya sendiri dengan 
memanfaatkan kemampuan dan sumber dayanya untuk mengembangkan layanan. 
Beberapa pelanggan mungkin tidak langsung mempercayakan aset strategis mereka 
kepada provider. Situasi ini mungkin memerlukan waktu agar dapat memperoleh 
kepercayaan dengan cara memulainya dengan/dari layanan kecil untuk memungkinkan 
terlihat hasil yang diinginkan sehingga bisnis mereka sampai pada nilainya yang telah 
direncanakan.

4.	 Persiapan Eksekusi
Tahapan ini bertujuan untuk mengidentifikasi strategi TI berdasarkan penilaian 

strategis internal dan eksternal. Aktivitas ini kemudian mendefinisikan persyaratan dan 
prosedur untuk tahapan life cycle layanan yang tersisa. Persyaratan dan prosedur ini 
didokumentasikan dalam paket tingkat layanan (Service Level Package; SLP).

Mempersiapkan pelaksanaan layanan adalah kegiatan yang berkelanjutan. 
Ketika layanan pertama kali direncanakan, faktor eksternal dan internal dinilai untuk 
menetapkan tujuan. Dari tujuan tersebut, dihasilkan strategi yang menguraikan visi, 
kebijakan, rencana, dan tindakan yang diperlukan dari layanan tersebut. Keluaran 
utama dari strategi ini adalah untuk menentukan persyaratan untuk tahapan yang tersisa, 
khususnya seputar pengukuran dan evaluasi layanan. Keluaran utama ini adalah paket 
tingkat layanan, di mana persyaratan ini didokumentasikan.

B.	 	SERVICE PORTFOLIO MANAGEMENT

Service Portfolio Management merupakan metode dinamis untuk mengatur 
investasi dalam manajemen layanan di seluruh perusahaan dan mengelolanya untuk 
mendapatkan nilai. Konsep utama dalam Service Portfolio Management adalah Service 
Portfolio. Portofolio layanan membantu tata kelola ini dengan mendokumentasikan 
semua layanan yang sedang dipertimbangkan, sedang dikembangkan, ditransisikan, 
dioperasikan, atau dihentikan.
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Service Portfolio membantu menjawab pertanyaan-pertanyaan berikut mengenai 
layanan.
1.	 Mengapa pelanggan harus membeli layanan ini?
2.	 Mengapa pelanggan harus membeli layanan ini dari kami?
3.	 Apa model penetapan harga atau tolak bayar?
4.	 Apa kekuatan dan kelemahan, prioritas, dan risiko kita?
5.	 Bagaimana seharusnya sumber daya dan kemampuan kita dialokasikan?

Proses ini bertujuan untuk mengelola portofolio layanan. Service portfolio 
management memastikan bahwa penyedia layanan memiliki campuran layanan yang 
tepat untuk memenuhi hasil bisnis yang diperlukan pada tingkat investasi yang sesuai. 
Service portfolio mendokumentasikan semua layanan yang dipertimbangkan, sedang 
dirancang, transisi ke operasi, dalam operasi, atau pensiun dari layanan.

Diagram service portfolio (Gambar 2.11) menunjukkan service portfolio dan 
berbagai komponennya. Service portfolio mengacu pada kumpulan sumber daya yang 
sama (staf TI) untuk mengevaluasi, merancang, transisi, mengoperasikan, dan terus 
meningkatkan layanan. Service portofolio membantu dalam memprioritaskan alokasi 
sumber daya ini harus fokus untuk memastikan bahwa layanan dengan prioritas tertinggi 
menerima perhatian yang mereka butuhkan. Service portfolio mewakili set lengkap 
layanan yang dikelola oleh Service Provider. Service portfolio mencakup tiga bagian, 
yaitu Service Pipeline, Service Catalog, dan Retired Service. 

1.	 Service Pipeline
Service Pipeline merupakan proses mengevaluasi kumpulan requirement pada 

layanan. Proses tersebut dilakukan untuk menentukan apakah investasi dalam layanan 
diperlukan dan bagaimana sumber daya harus dialokasikan. Service Pipeline mengacu 
pada informasi yang dikumpulkan dalam Service Strategy tentang pelanggan dan ruang 
pasar.

2.	 Service Catalog
Service Catalog adalah katalog layanan yang tersedia untuk pelanggan dan 

pengguna layanan TI. Service Catalog berisi deskripsi semua layanan yang beroperasi 
dan harus menyertakan layanan pihak ketiga yang dimanfaatkan TI. Salah satu contoh 
dari layanan pihak ketiga adalah mobile phone.TI sendiri tidak memasok mobile phone, 
tetapi mengandalkan vendor untuk mobile phone. TI menambah nilai layanan ini dengan 
mendukung layanan telepon, mengelola pembayaran ke vendor, dan memilih vendor.
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Gambar 2.11
Service Portfolio

3.	 Retired Services
Retired Services adalah layanan yang tidak lagi beroperasi. Layanan ini 

didokumentasikan dalam service portofolio untuk menyimpan informasi untuk 
digunakan nanti. Setelah suatu layanan dihentikan, informasi tentang layanan tersebut 
mungkin berguna jika layanan tersebut perlu ditawarkan lagi atau ada layanan baru 
dikembangkan berdasarkan beberapa karakteristik dari layanan yang dihentikan.

Business Case digunakan untuk membenarkan tindakan bisnis yang diusulkan. 
Sebagai alat pendukung keputusan dan perencanaan, Business Case penting untuk 
mendokumentasikan tindakan bisnis yang diusulkan untuk menyajikan secara logis 
apa hasil yang diharapkan, implikasi keuangan dan bisnis dari tindakan bisnis yang 
diusulkan, dan risiko yang diharapkan.

Setiap layanan harus memiliki Business Case yang terkait dengannya. Business 
Case ini membenarkan sumber daya yang dihabiskan untuk mendukung layanan. Saat 
layanan ditinjau, Business Case juga harus ditinjau untuk memastikan bahwa dasar 
penyediaan layanan masih valid dan menentukan apakah alasan penyediaan layanan 
telah berubah.

Service Portfolio Management mengontrol risiko yang terkait dengan layanan. 
Manajemen risiko adalah teknik untuk menentukan risiko tersebut dan mengelola 
risiko tersebut. Risiko didefinisikan sebagai “suatu kemungkinan peristiwa yang 
dapat menyebabkan kerugian atau kegagalan program.” Ada banyak kerangka kerja 
manajemen risiko formal.
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Saat menentukan layanan mana yang harus didukung, aktivitas Service Portfolio 
Management mengevaluasi layanan untuk mempromosikan layanan yang akan dirancang 
berdasarkan nilai relatif dari layanan tersebut. Kegiatan ini termasuk mendefinisikan, 
menganalisis, menyetujui, dan men-charter layanan (Gambar 2.12).

Gambar 2.12
Aktivitas pada Service Portfolio Management

1.	 Mendefinisikan
Aktivitas ‘menentukan’ mengembangkan kasus bisnis untuk semua layanan 

yang akan ditawarkan jika organisasi memiliki sumber daya yang tidak terbatas. Ini 
memberikan gambaran tentang kebutuhan bisnis untuk mencapai hasil yang diinginkan 
bisnisnya. Metode ini dipicu oleh perubahan bisnis yang memerlukan pendefinisian 
layanan baru atau perubahan layanan yang sudah ada.

Saat mendefinisikan layanan, definisi layanan harus didokumentasikan dalam 
kaitannya dengan nilai bisnis. Dengan berfokus pada nilai bisnis, layanan lebih mungkin 
untuk menyelaraskan dengan nilai itu daripada “berubah” menjadi beberapa layanan 
yang gagal untuk menyelaraskan dengan kebutuhan pelanggan yang sebenarnya.

2.	 Menganalisa
Karena tidak ada organisasi yang memiliki sumber daya tak terbatas, aktivitas 

‘menganalisis’ memprioritaskan layanan ke dalam serangkaian layanan yang dapat 
ditawarkan melalui penggunaan sumber daya yang dapat diterima. Ini memaksimalkan 
nilai portofolio layanan dengan menawarkan layanan bernilai tinggi kepada pelanggan 
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dan menghentikan atau mencari cara lain untuk menyediakan layanan bernilai lebih 
rendah. Seiring waktu, beberapa layanan menjadi komoditas, sehingga dimungkinkan 
untuk menemukan sumber alternatif untuk layanan ini selain TI. Layanan ini adalah 
kandidat untuk outsourcing.

3.	 Menyetujui
Ketika suatu layanan disetujui, itu diselesaikan dalam Service Portfolio. Tahapan 

ini berfungsi untuk mengotorisasi layanan dan mengotorisasi alokasi sumber daya yang 
diperlukan untuk layanan. Ketika suatu layanan tidak disetujui, maka harus ditolak agar 
tidak terjadi kesalahpahaman mengenai layanan tersebut.

4.	 Charter
Charter layanan  memastikan keputusan untuk layanan tersebut jelas dan tidak 

ambigu. Komunikasi ini memicu aktivitas lain, seperti penyertaan layanan dalam 
prakiraan keuangan dan memicu proses dalam desain layanan untuk merancang 
layanan. Perubahan layanan juga dikomunikasikan melalui metode charter. Layanan 
yang diidentifikasi untuk pensiun memicu layanan dihentikan melalui transisi layanan.

C.	 FINANCIAL MANAGEMENT FOR IT SERVICES

Financial management for IT services adalah proses yang menyediakan input 
dan output keuangan untuk proses lainnya. Tujuan Financial management for IT 
services adalah untuk “mengamankan tingkat pendanaan yang sesuai untuk merancang, 
mengembangkan, dan memberikan layanan yang memenuhi strategi organisasi.” Hal 
ini dilakukan dengan mengidentifikasi, mendokumentasikan, dan menyepakati nilai 
layanan yang diterima oleh pelanggan.

1.	 Klasifikasi Biaya
Ketika menghitung jasa, biaya dikategorikan menurut jenis biaya. Jenis biaya 

termasuk biaya tenaga kerja, biaya perangkat keras, biaya perangkat lunak, biaya 
perjalanan, dan lain-lain. Biaya juga dikategorikan berdasarkan klasifikasi biaya. 
Klasifikasi biaya ini meliputi berikut ini.
a.	 Langsung versus Tidak Langsung
	 Biaya langsung adalah biaya yang dapat dialokasikan seluruhnya untuk satu 

pelanggan atau layanan. Biaya langsung hanya mendukung pelanggan atau 
layanan tertentu. Contoh biaya langsung adalah server yang hanya mendukung 
satu layanan, orang yang berdedikasi untuk mendukung layanan tunggal, atau 
komponen lain yang didedikasikan untuk layanan tunggal.

	 Biaya tidak langsung, juga dikenal sebagai “biaya bersama”, mendukung banyak 
layanan atau pelanggan. Biaya bersama ini harus dialokasikan secara proporsional 
kepada konsumen layanan tersebut. Misalnya, jika server dialokasikan secara 
merata ke dua layanan, biaya server harus dialokasikan secara merata untuk setiap 
layanan. Contoh lain dari biaya tidak langsung termasuk infrastruktur jaringan, 
utilitas, dan biaya service desk.
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b.	 Tetap versus Variabel
	 Biaya tetap adalah biaya yang dibayarkan terlepas dari penggunaannya. Ini 

adalah biaya yang harus kita bayar meskipun kita tidak menggunakan produk 
atau jasa tersebut. Contoh biaya tetap adalah server, gedung, dan gaji. Biaya ini 
harus dibayar terlepas dari apakah kita menggunakan server, menempati gedung, 
atau melibatkan orang-orang yang gajinya kita bayarkan atau tidak.

	 Biaya variabel bervariasi tergantung pada penggunaan layanan itu. Utilitas adalah 
contoh umum dari biaya variabel. Biaya utilitas kami bervariasi tergantung pada 
seberapa banyak yang kami gunakan. Contoh lain termasuk biaya pelatihan, 
biaya lembur, dan biaya perjalanan.

c.	 Capital versus Operasional
	 Biaya capital  adalah untuk aset yang berada di atas beberapa nilai moneter. Biaya 

capital  sering diamortisasi dari pajak penghasilan sepanjang umur aset. Contoh 
biaya capital  termasuk bangunan, kendaraan, dan server.

	 Biaya operasional dikeluarkan untuk pengoperasian layanan sehari-hari. Biaya 
ini termasuk gaji, barang habis pakai printer, dan utilitas.

	 Klasifikasi biaya ini tidak saling eksklusif karena biaya tertentu bisa langsung, 
variabel, dan operasional. Menggunakan klasifikasi di atas, utilitas, seperti listrik, 
akan mencakup biaya tidak langsung, variabel, dan operasional. Sistem tape silo 
yang mahal untuk mendukung seluruh infrastruktur akan menjadi biaya tidak 
langsung, tetap, dan capital .

	 Aktivitas dalam Financial management for IT services berinteraksi dengan proses 
di semua tahap life cycle layanan lainnya, meskipun mereka telah didefinisikan 
dalam service strategy. 

Secara singkat Financial management for IT services meliputi berikut ini.
1)	 Penilaian Layanan
	 Penilaian layanan berusaha untuk menghasilkan nilai layanan yang 

adil untuk mendapatkan pendanaan untuk mendukung layanan sebagai 
perhatian yang berkelanjutan. Aktivitas ini mengkuantifikasi pendanaan 
layanan yang diharapkan dari bisnis.

2)	 Pemodelan Permintaan
	 Pemodelan permintaan mengkuantifikasi variasi pendanaan berdasarkan 

siklus permintaan dan model perilaku permintaan. Pemodelan permintaan 
bekerja sama dengan manajemen permintaan dan manajemen kapasitas 
untuk menentukan siklus permintaan dan biaya yang terkait dengan 
pemenuhan permintaan.

3)	 Manajemen Portofolio Layanan
	 Manajemen keuangan untuk layanan TI bekerja sama dengan manajemen 

portofolio layanan untuk mengidentifikasi struktur biaya layanan, serta 
biaya layanan.
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4)	 Service Provision Optimization (SPO)
	 Service Provision Optimization (SPO) mengidentifikasi biaya dan 

meningkatkan daya saing layanan melalui optimalisasi biaya tersebut.
5)	 Akuntansi
	 Akuntansi adalah kegiatan yang mencatat konsumsi jasa. Akuntansi 

juga menunjukkan konsumen mana yang menggunakan layanan dan 
membebankan biaya terkait kepada konsumen.

6)	 Service Investment Analysis (SIA)
	 Analisis investasi layanan meningkatkan keputusan investasi dengan 

menganalisis biaya layanan. Analisis investasi layanan juga memberikan 
masukan untuk membantu pengambilan keputusan mengenai layanan 
mana yang harus ditawarkan.

7)	 Kepatuhan (Compliance)
	 Kepatuhan menunjukkan bahwa metode akuntansi yang tepat dan konsisten 

sedang digunakan. 
8)	 Variable Cost Dynamics (VCD)
	 Variable Cost Dynamics (VCD) menentukan sensitivitas variabel layanan 

dengan menganalisis variabel yang mempengaruhi biaya layanan. Harga 
minyak, misalnya, merupakan biaya variabel dalam banyak produk dan 
layanan yang kita beli dalam kehidupan sehari-hari. Dinamika biaya 
variabel akan tertarik untuk menentukan sensitivitas produk dan layanan 
ini terhadap harga minyak.

9)	 Planning Confidence
	 Planning Confidence dicapai dengan memastikan bahwa prakiraan dan 

praktik keuangan lainnya benar dalam margin kesalahan yang signifikan. 
Melalui keyakinan dalam perencanaan, jaminan untuk pendanaan yang 
tepat tersedia untuk penyampaian layanan.

D.	 	DEMAND MANAGEMENT

Manajemen permintaan adalah kumpulan kegiatan yang berusaha untuk 
memahami dan mempengaruhi permintaan pelanggan untuk layanan dan penyediaan 
kapasitas untuk memenuhi permintaan tersebut. Ada dua aspek Tactical Demand 
Management dan Strategic Demand Management. 

1.	 Tactical Demand Management
Tactical Demand Management adalah tindakan mempengaruhi permintaan. Salah 

satu teknik untuk mempengaruhi permintaan adalah differential charging. Differential 
charging adalah teknik yang mengenakan biaya lebih atau kurang untuk suatu layanan 
dalam upaya untuk menyeimbangkan permintaan atau mengurangi permintaan puncak. 
Perusahaan telepon seluler, misalnya, menyediakan panggilan berbiaya rendah di malam 
hari atau di akhir pekan. Teknik ini digunakan untuk menurunkan permintaan selama 
puncak siang hari dan mentransfer sebagian dari permintaan ini, seperti panggilan 
pribadi, ke periode ketika ada kelebihan kapasitas.
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2.	 Strategic Demand Management
Strategic Demand Management melibatkan analisis business activity patterns 

(PBA) untuk mengembangkan user profile (UP) untuk mengantisipasi permintaan 
layanan. Baik faktor internal atau eksternal ditinjau untuk memahami pola-pola ini. 
Untuk melakukan ini, sumber permintaan ditentukan. Beberapa sumber ini termasuk 
orang, proses, dan aplikasi. Juga apa saja bisa menjadi sumber permintaan. Cuaca 
buruk, misalnya, dapat menjadi sumber permintaan bagi penyedia telepon seluler karena 
volume panggilan meningkat selama periode cuaca buruk.

E.	 BUSINESS RELATIONSHIP MANAGEMENT

Tujuan Business Relationship Management memiliki dua bagian. Pertama, 
“Business Relationship Management membangun dan memelihara hubungan bisnis 
antara penyedia layanan dan pelanggan berdasarkan pemahaman pelanggan dan 
kebutuhan bisnis mereka.” Ini memastikan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
dipahami dengan baik, serta mengidentifikasi peluang potensial untuk melayani 
pelanggan dengan lebih baik.

Kedua, Business Relationship Management “mengidentifikasi kebutuhan 
pelanggan dan memastikan bahwa penyedia layanan mampu memenuhi kebutuhan ini 
karena kebutuhan bisnis berubah dari waktu ke waktu dan keadaan.” Pemahaman yang 
lebih baik tentang kebutuhan ini dan bagaimana kebutuhan dapat dipenuhi membantu 
menetapkan harapan bisnis dari penyedia layanan dengan harga yang bersedia dibayar 
oleh bisnis.

Tujuan dari Business Relationship Management meliputi berikut ini.
1.	 Memastikan bahwa penyedia layanan memahami perspektif layanan pelanggan 

dan oleh karena itu dapat memprioritaskan layanan dan aset layanannya dengan 
tepat.

2.	 Memastikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.
3.	 Membangun dan memelihara hubungan yang konstruktif antara penyedia layanan 

dan pelanggan.
4.	 Mengidentifikasi perubahan pada lingkungan pelanggan atau tren teknologi 

yang berpotensi berdampak pada jenis, tingkat, atau pemanfaatan layanan yang 
diberikan.

5.	 Menetapkan dan mengartikulasikan persyaratan bisnis untuk layanan baru dan 
yang diubah.

6.	 Memastikan bahwa penyedia layanan memenuhi kebutuhan bisnis pelanggan.
7.	 Bekerja sama dengan pelanggan untuk memastikan bahwa layanan dan tingkat 

layanan memberikan nilai.
8.	 Mediasi kasus di mana ada persyaratan yang bertentangan untuk layanan dari unit 

bisnis yang berbeda.
9.	 Menetapkan proses pengaduan dan eskalasi formal untuk pelanggan.
10.	 Manajemen Business Relationship dan Manajemen Tingkat Layanan.
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Manajemen Business Relationship dan manajemen tingkat layanan melibatkan 
interaksi yang signifikan dengan pelanggan, tetapi fokus dari setiap proses berbeda. 
Manajemen tingkat layanan difokuskan pada penyediaan tingkat layanan tertentu untuk 
layanan yang diidentifikasi, sementara ruang lingkup manajemen hubungan bisnis lebih 
luas dalam memahami persyaratan dan membangun hubungan di tingkat strategis dan 
taktis. Perbedaan-perbedaan ini diidentifikasi dalam Tabel 2.4.

Tabel 2.4
Perbedaan antara Manajemen Hubungan Bisnis dan Manajemen Tingkat Layanan

Business relationship management Service level management

Tujuan Untuk membangun dan memelihara hubungan 
bisnis antara penyedia layanan dan pelanggan 
berdasarkan pemahaman pelanggan dan 
kebutuhan bisnis mereka
Untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan 
(utilitas dan garansi) dan memastikan bahwa 
penyedia layanan dapat memenuhi kebutuhan 
ini

Untuk menegosiasikan perjanjian tingkat 
layanan (syarat garansi) dengan pelanggan 
dan memastikan bahwa semua proses 
manajemen layanan, perjanjian tingkat 
operasional, dan kontrak pendukung sesuai 
dengan target tingkat layanan yang disepakati

Fokus Strategis dan taktis - fokusnya adalah pada 
hubungan keseluruhan antara penyedia 
layanan dan pelanggannya dan layanan mana 
yang akan diberikan oleh penyedia layanan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan

Taktis dan operasional - fokusnya adalah 
mencapai kesepakatan tentang tingkat 
layanan yang akan diberikan untuk layanan 
baru dan yang sudah ada dan apakah 
penyedia layanan dapat memenuhi perjanjian 
tersebut

Pengukuran 
Utama

Kepuasan pelanggan, juga peningkatan 
niat pelanggan untuk menggunakan dan 
membayar layanan dengan lebih baik. Metrik 
lainnya adalah apakah pelanggan bersedia 
merekomendasikan layanan kepada pelanggan 
(potensial) lainnya

Mencapai tingkat layanan yang disepakati 
(yang mengarah pada kepuasan pelanggan)

Source: ITIL® Service Strategy

Latihan

Untuk memperdalam pemahaman Anda mengenai materi di atas, kerjakanlah 
latihan berikut!

1)	 Sebutkan lima proses dari Service Strategy!
2)	 Jelaskan tujuan dari Service Portfolio Management!
3)	 Sebutkan tiga bagian dari service portfolio!
4)	 Jelaskan tujuan dari financial management for IT Services!
5)	 Jelaskan dua aspek dari demand management!


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































