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ABSTRAK 

Palcomtech Baturaja adalah lembaga pendidikan yang menyediakan layanan 

e-learning dan menghadapi berbagai tantangan dalam pengelolaannya untuk 

menjamin pengalaman pembelajaran yang optimal bagi siswa dan pengajar. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen layanan e-

learning di Palcomtech Baturaja dengan memanfaatkan framework ITIL 

(Information Technology Infrastructure Library). E-Learning menjadi semakin 

penting dalam pendidikan, terutama di era digital saat ini. namun, keberhasilan 

implementasi e-learning sering kali bergantung pada efektivitas manajemen 

layanan yang mendukungnya. dalam konteks ini, Framework ITIL menawarkan 

kerangka kerja yang terstruktur untuk mengelola layanan TI dengan baik.  

penelitian ini akan melakukan analisis  mendalam terhadap praktik manajemen 

layanan e-learning yang ada di palcomtech baturaja, dengan fokus pada aspek-

aspek utama yang didefinisikan oleh ITIL, seperti strategi layanan, dan peningkatan 

layanan berkelanjutan. metodologi yang diterapkan dalam penelitian ini mencakup 

tinjauan literatur., wawancara dengan pihak terkait, penyebaran kuisioner dan 

observasi langsung terhadap sistem e-learning yang ada. Diharapkan bahwa 

temuan penelitian ini akan memberikan wawasan berharga bagi manajemen 

palcomtech baturaja untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan e-

learning mereka dengan menerapkan framework ITIL. 

 

Kata Kunci : Analisis Manajemen Layanan, E-Learning, Palcomtech Baturaja, 

Framework ITIL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

ABSTRACT 

Palcomtech Baturaja is an educational institution that provides e-learning 

services and faces various challenges in its management to ensure an optimal 

learning experience for students and teachers. Therefore, this research aims to 

analyze the management of e-learning services at Palcomtech Baturaja by 

utilizing the ITIL (Information Technology Infrastructure Library) framework. E-

Learning is becoming increasingly important in education, especially in today's 

digital era. However, the success of e-learning implementation often depends on 

the effectiveness of the service management that supports it. In this context, the 

ITIL framework offers a structured framework for managing IT services well. This 

research will carry out an in-depth analysis of existing e-learning service 

management practices at Palcomtech Baturaja, with a focus on the main aspects 

defined by ITIL, such as service strategy and continuous service improvement. 

The methodology applied in this research includes a literature review, interviews 

with related parties, distribution of questionnaires and direct observation of 

existing e-learning systems. It is hoped that the findings of this research will 

provide valuable insights for Palcomtech Baturaja management to improve the 

efficiency and effectiveness of their e-learning services by implementing the ITIL 

framework. 

 

Keywords: Service Management Analysis, E-Learning, Palcomtech Baturaja, IT 

Framework 
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