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ABSTRACT

The advancement of Information Technology (IT) in modern times has
introduced new challenges and opportunities for organizations, particularly in
managing IT assets and services efficiently. This research focuses on the
implementation of IT Service Management (ITSM) using the Symfony framework
in the context of the Regional Election Commission (KPU) of Surabaya. The
primary motivation behind this study stems from the absence of an integrated
system to manage the inventory of IT assets and services, resulting in operational
inefficiencies, difficulties in tracking asset usage, lifecycle management, and
addressing service-related issues. These challenges highlight the need for a
structured and automated approach to improve service delivery and resource
optimization.

This study adopts the Agile methodology, a flexible and iterative software
development approach, to design and implement a web-based ITSM system
utilizing Symfony, a PHP framework known for its modularity and scalability. The
system is designed to address critical functions such as IT asset tracking, inventory
management, service requests, maintenance scheduling, and reporting. Data was
collected through a combination of qualitative methods, including interviews with
key personnel, direct observation of operational practices, and analysis of existing
documentation related to IT management at KPU Surabaya.

The proposed system also fosters better inter-departmental coordination,
leading to improved accountability and communication within KPU Surabaya. The
system’s scalability and flexibility allow it to be adapted to other governmental or
private organizations facing similar challenges in IT asset management and service
provision. In conclusion, this research contributes to the growing body of
knowledge on ITSM implementations using open-source frameworks like Symfony
and demonstrates the practical benefits of applying ITSM principles in public
institutions. Future research is encouraged to explore broader applications of this
system across diverse sectors to validate its adaptability and long-term impact on

organizational efficiency and service quality.
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ABSTRAK

Kemajuan Teknologi Informasi (TI) di era modern telah memperkenalkan
tantangan dan peluang baru bagi organisasi, terutama dalam mengelola aset dan
layanan TI secara efisien. Penelitian ini berfokus pada implementasi Manajemen
Layanan TI (ITSM) menggunakan kerangka kerja Symfony dalam konteks Komisi
Pemilihan Umum (KPU) Surabaya. Motivasi utama dari penelitian ini berasal dari
ketiadaan sistem terpadu untuk mengelola inventaris aset dan layanan TI, yang
mengakibatkan ketidakefisienan operasional, kesulitan dalam melacak penggunaan
aset, manajemen siklus hidup, dan menangani masalah terkait layanan. Tantangan
ini menyoroti perlunya pendekatan yang terstruktur dan otomatis untuk
meningkatkan penyampaian layanan dan optimalisasi sumber daya.

Penelitian ini mengadopsi metodologi Agile, pendekatan pengembangan
perangkat lunak yang fleksibel dan iteratif, untuk merancang dan
mengimplementasikan sistem ITSM berbasis web yang menggunakan Symfony,
sebuah kerangka kerja PHP yang dikenal karena modularitas dan skalabilitasnya.
Sistem ini dirancang untuk menangani fungsi-fungsi penting seperti pelacakan aset
TI, manajemen inventaris, permintaan layanan, penjadwalan pemeliharaan, dan
pelaporan. Data dikumpulkan melalui kombinasi metode kualitatif, termasuk
wawancara dengan  personel kunci, observasi langsung terhadap praktik
operasional, dan analisis dokumentasi yang ada terkait manajemen TI di KPU
Surabaya.

Sistem yang diusulkan juga mendorong koordinasi yang lebih baik antar-
departemen, sehingga meningkatkan akuntabilitas dan komunikasi di dalam KPU
Surabaya. Kesimpulannya, penelitian ini berkontribusi pada berkembangnya
pengetahuan tentang implementasi ITSM menggunakan kerangka kerja sumber
terbuka seperti Symfony dan menunjukkan manfaat praktis dari penerapan prinsip-
prinsip ITSM di lembaga publik. Penelitian di masa mendatang didorong untuk
mengeksplorasi aplikasi yang lebih luas dari sistem ini di berbagai sektor guna
memvalidasi adaptabilitasnya dan dampak jangka panjangnya terhadap efisiensi

organisasi dan kualitas layanan.
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