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Key Concept 

1. Value (Nilai) 

– Utility 

– Warranty  

 

2. Service Asset 

– Resource  

– Capabilities 

 

3. Service Model 

– Structure 

– Dynamic  

 

4. Functions,   

     Processes, Roles 

 

 



1. Value (Nilai) 



GARANSI (WARRANTY): 
 

Jjaminan bahwa suatu produk atau 
layanan akan memenuhi 

persyaratan yang disepakati 

 

 

 

 

UTILITAS (UTILITY): 
 

Fungsionalitas yang ditawarkan 
oleh suatu produk atau layanan 

untuk memenuhi kebutuhan 
tertentu.  

 

 



Bank Service 

• Sebelum ada ATM, layanan 
Bank mempunyai constrain 
yaitu pelanggan harus 
menunggu teller dibuka 
untuk melakukan  
penarikan tunai. 



Bank Service 

• Utility: 

– Penarikan tunai 

– Cek saldo, tagihan, dll 

• Warranty: 

– Buka jam 8.00 – 16.00 



Bank Service 

• Sejak diperkenalkan, tarik tunai 
mulai berpindah ke ATM. 

• Fitur lainnya juga ditambahkan 
seperti cek saldo, pembayaran, 
tagihan, dll. 



Bank Service 

• ATM juga mempunyai constraint: 

– Di lokasi tertentu 

– Stok uang tunai  

– kertas printer,  

– kontrol akses  

– jaringan 



Bank Service 

• Utility: 

– Penarikan tunai 

– Cek saldo, tagihan, dll 

– Jam berapa saja (value added) 

– Tidak hanya di bank (value added) 

• Warranty: 

– Koneksi 

– listrik 



Bank Service 

 



Bank Service 

• Internet Banking dan Mobile 
banking menawarkan utility 
baru melalui fungsi tambahan 

• Dapat berjalan pada perangkat 
yang memiliki browser dan 
operating system (OS) 

 



Bank Service 

• Utility: 

– Fitur ATM selain tarik tunai 

– Tidak terikat dengan lokasi 

• Warranty: 

– Web server handal 

– Keamanan 
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– Warranty  

 

2. Service Asset 

– Resource  

– Capabilities 

 

3. Service Model 

– Structure 

– Dynamic  

 

4. Functions,   

     Processes, Roles 

 

 



2. Service Asset 



Service Asset 

• Perusahaan menciptakan ‘nilai’ melalui 
penggunaan aset dalam bentuk sumber daya 
dan kemampuan. 

• Service asset: 

– Sumberdaya (resource) 

– Kemampuan (capability) 

 



Service Asset 

• Sumberdaya (resource) 

– Istilah umum yang mencakup 
infrastruktur TI, manusia, 
anggaran atau apa pun yang 
dapat membantu memberikan 
layanan TI 

 

– Sumber daya dianggap sebagai 
aset sangat berharga peusahaan 

 



Service Asset 

• Kemampuan (capability) 

– Kemampuan perusahaan, manusia, proses, 
aplikasi, konfigurasi atau layanan IT 

 

– Kemampuan ini adalah aset yang bersifat tidak 
bisa diukur (intengible) 
 

 



Service delivery dilakukan melalui asset 
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3. Service Model 



Service Model 

• Service model adalah cara perusahaan 
menciptakan ‘nilai’ dengan menghubungkan 
aset pada pelanggannya dengan aset pada 
perusahaan penyedia layanan 

• Service Model: 

1. Structure (terstruktur) 

2. Dynamic  (dinamis) 



Service Model 

• Service Model: 

1. Structure 

– Rangkaian aset yang diperlukan untuk 
memberikan pelayanan dengan pola-pola yang 
sudah ditentukan sebelumnya. 

– Biasanya adalah layanan IT yang umum digunakan 
seperti: 

• Online booking tiket pesawat terbang 



 



Service Model 

• Service Model: 

2. Dynamic 

Aktifitas, koordinasi, dan interaksi antara aset 
perusahaan penyedia layanan dengan pelanggan 
yang bersifat dinamis dalam hal pola permintaan 
dan variasi-variasi lainnya. 



 



 



Service Model 

• Service Model: 

Service Model dapat berupa: 

- Workflow diagrams  

- Queuing models  

- Activity patterns 
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4. Functions, Processes, Roles 



Functions, Processes, Roles 

• Istilah fungsi, proses, dan peran sering kali 
membingungkan.  

• Hal ini wajar karena semuanya saling beririsan 
satu sama lain 



Functions, Processes, Roles 

a. Function (fungsi): 

• Sekelompok orang dan alat yang mereka 
gunakan untuk melakukan  satu atau lebih 
proses atau kegiatan  

• Dalam konteks ini function adalah bagian 
struktural dari suatu organisasi yang dibentuk 
untuk melakukan hal-hal spesifik 



Functions, Processes, Roles 



Functions, Processes, Roles 

b. Process (proses) 

• Proses adalah serangkaian kegiatan 
terstruktur yang dirancang untuk 
mencapai tujuan tertentu.  

• Proses menerima satu atau lebih inputan 
yang ditentukan dan mengubahnya 
menjadi output yang ditentukan.  



Functions, Processes, Roles 



Functions, Processes, Roles 

b. Process (proses)  

• Proses dapat beririsan dengan salah satu 
peran, tanggung jawab, dan kontrol 
manajemen 

• Suatu proses dapat menghasilkan kebijakan, 
standar, pedoman, kegiatan, dan instruksi 
kerja. 



Functions, Processes, Roles 

c. Roles (peran) 

• Seperangkat tanggung jawab, kegiatan, dan 
wewenang yang diberikan kepada seseorang 
atau tim.  

• Satu orang atau tim dapat memiliki beberapa 
peran  



Functions, Processes, Roles 

c. Roles (peran) 

• Misalnya:  

• Peran manajer konfigurasi dan manajer 
perubahan dapat dilakukan oleh satu orang 



Q & A 
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