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Abstract: Public services is one of the agencies in the government sector that has many divisions
to provide services to the community. In providing services, public services faces obstacles in
the implementation of Information Technology services. Server disruptions, both central and
local, as well as network infrastructure damage have an impact on service delays, long lines,
and decreased public satisfaction. This study aims to analyze IT service management with the
IT Service Management (ITSM) approach using the ITIL V3 framework in the Service
Operation domain. The results of the study are expected to provide an overview of the level of
maturity of IT services and become the basis for improving the effectiveness and reliability of
information technology services at public services.

Keywords: ITSM, ITIL V3, Service Operation

Abstrak: Layanan masyarakat merupakan salah satu instansi di bidang pemerintahan yang
memiliki banyak divisi untuk memberikan layanan pada masyarakat. Dalam memberikan
pelayanan, layanan masyarakat menghadapi kendala dalam penyelenggaraan layanan
Teknologi Informasi. Gangguan server, baik pusat maupun lokal, serta kerusakan infrastruktur
jaringan berdampak pada keterlambatan layanan, antrean panjang dan penurunan kepuasan
masyarakat. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengelolaan layanan TI dengan pendekatan
IT Service Management (ITSM) menggunakan kerangka kerja ITIL V3 pada domain Service
Operation. Hasil kajian diharapkan dapat memberikan gambaran tingkat kematangan layanan
TI dan menjadi dasar dalam peningkatan efektivitas serta keandalan layanan teknologi
informasi di layanan masyarakat.

Kata Kunci: ITSM, ITIL V3, Service Operation

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi saat ini telah bertransformasi menjadi pilar utama
dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional organisasi, termasuk di sektor
pemerintahan. Layanan masyarakat sebagai instansi pelayan publik telah mengadopsi standar
ISO 9001:2015 dengan mengandalkan tiga sistem utama, yaitu SIM Nasional Presisi (SINAR)
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untuk layanan SIM daring, Electronic Traffic Law Enforcement (ETLE) untuk penegakan
hukum lalu lintas, dan Integrated Road Safety Management System (IRSMS) untuk manajemen
data kecelakaan. Meskipun teknologi ini dirancang untuk mempercepat layanan, efektivitasnya
sangat bergantung pada kualitas manajemen layanan teknologi informasi yang diterapkan.

Dalam praktiknya implementasi layanan tersebut masih menghadapi berbagai kendala
teknis dan operasional yang signifikan. Berdasarkan hasil wawancara pada November 2024,
ditemukan masalah berupa gangguan server down pada aplikasi SINAR yang menyebabkan
penundaan layanan hingga satu hari, serta kerusakan infrastruktur jaringan fisik pada perangkat
hub dan kabel. Selain itu, pada sistem E7TLE, terdapat kendala ketidaksesuaian data pemilik
kendaraan dengan pelanggar akibat proses balik nama yang belum dilakukan. Permasalahan ini
memicu terjadinya antrean panjang dan menurunkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan masyarakat.

Untuk mengatasi tantangan tersebut, diperlukan pendekatan /T Service Management
(ITSM) yang sistematis menggunakan kerangka kerja Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) V3. Pemilihan ITIL V3 didasarkan pada fokusnya terhadap pengelolaan layanan
yang efisien, optimalisasi biaya, dan perbaikan berkelanjutan yang selaras dengan kebutuhan
pengguna. Melalui penelitian berjudul “Analisis Manajemen Layanan Teknologi Informasi
Menggunakan ITIL V3 Pada layanan masyarakat”, diharapkan dapat diidentifikasi faktor-faktor
kritis yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kinerja teknologi informasi dan kualitas
layanan publik secara menyeluruh.

METODE

Penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian kuantitatif karena menggunakan data
numerik yang diperoleh melalui instrumen kuisioner sebagai alat pengumpulan data
(M.Makhrus Ali, Tri Hariyati, Meli Yudestia Pratiwi, 2022). Pendekatan ini dipilih untuk
memperoleh gambaran mengenai kondisi aktual pengelolaan layanan teknologi informasi
berdasarkan kerangka kerja ITIL V3. Tahapan penelitian yang digunakan sebagai dasar dalam
penyusunan penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Tahapan Penelitian

Pertama, identifikasi masalah adalah tahap awal dalam proses penelitian di mana penulis
menentukan permasalahan spesifik yang akan diteliti. Tujuannya adalah untuk mengidentifikasi
dan merumuskan masalah yang signifikan dan relevan yang akan menjadi fokus penelitian.
Kedua, mengumpulkan berbagai sumber informasi yang relevan di antaranya buku, artikel
jurnal, laporan penelitian, dan sumber lainnya. Ketiga, melakukan pengumpulan data dengan
cara wawancara, observasi, kuesioner. Keempat, Analisis data dengan menggunakan domain
service operation untuk menentukan tingkat kematangan (Maturity Level) layanan teknologi
informasi, data yang diperoleh setelah melakukan wawancara dan observasi dengan
narasumber. Kelima, Hasil rekomendasi adalah saran yang bertujuan untuk meningkatkan
efesiensi, efektivitas dan kualitas layanan teknologi informasi dalam organisasi. Hasil
rekomendasi diperoleh dari hasil perhitungan maturity level. Keenam, Kesimpulan adalah
ringkasan dari hasil penelitian yang menjawab pertanyaan penelitian, kesimpulan menyajikan
temuan yang didasarkan pada analisis data. saran adalah rekomendasi yang diberikan
berdasarkan temuan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Identifikasi Diagram RACI

Identifikasi diagram RACI pada Tabel 1 merupakan analisis permasalahan yang
menjelaskan berbagai tanggung jawab atau peran dalam pengelolaan TI di layanan masyarakat
berdasarkan permasalahan yang ada, hasil observasi, dan wawancara.
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Tabel 1. Diagram RACI

Aktivitas Responsible (R)  Accountable (A)  Consulted (C) Informed (1)
Penanganan Teknisi lokal Pimpinan IT Teknisi Masyarakat
Insiden TI layanan layanan layanan (pemohon)

masyarakat dan  masyarakat masyarakat

Operator
Pemeliharaan Teknisi lokal Pimpinan IT  Vendor perangkat Masyarakat
Infrastruktur TI layanan lokal layanan keras dan  (pemohon)

masyarakat masyarakat layanan

masyarakat

Pemantauan Teknisi lokal Pimpinan IT Tim IT pusat Masyarakat
Jaringan layanan layanan (pemohon)

masyarakat dan  masyarakat

Tim IT lokal
Pembaruan dan Teknisi lokal Pimpinan IT Vendor Masyarakat
Perawatan layanan pusat software pusat (pemohon)
software masyarakat,

teknisi pusat dan

Tim IT pusat
Penyusunan SOP Tim TI lokal Pimpinan IT Tim IT pusat Operator yang
dalam pengelolaan pusat bersangkutan
aset TI
Keamanan Sistem Tim IT Pimpinan IT Vendor TI Tim IT lokal
dan Perlindungan layanan layanan
Data masyarakat masyarakat

Idenfikasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner untuk
memperoleh data mengenai mutu layanan teknologi informasi di layanan masyarakat, proses
pengumpulan data ini mengacu pada prinsip-prinsip yang terdapat pada kerangka kerja ITIL
V3. Dari hasil pengumpulan data menggunakan kuesioner didapat jumlah responden sebanyak
35 orang. Hasil pengumpulan data ini menunjukan bahwa terdapat 12 responden berjenis
kelamin perempuan (34.3%), sedangkan 23 responden berjenis kelamin laki-laki (65.7%).
Gambaran persentase diagram chart dapat dilihat pada Gambar 2.

Jenis Kelamin

35 responses

® Laki-ak)
® Perempuan

Gambar 2. Responden Kuesioner

Melakukan Manajemen Layanan Teknologi Informasi

Manajemen layanan teknologi informasi pada layanan masyarakat dilakukan bertujuan
untuk memastikan layanan TI berjalan andal, konsisten, dan selaras dengan kebutuhan bisnis.
Dalam kerangka ITIL V3, tujuan ini diwujudkan melalui domain Service Operation yang
berfokus pada pelaksanaan kegiatan operasional layanan secara efektif dan efesien.

Hasil Perhitungan Maturity Level
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Selanjutnya, Penilaian tingkat kematangan layanan teknologi informasi dilakukan
menggunakan maturity level. Maturity level berfungsi sebagai kerangka kerja (framework)
untuk menilai tingkat kematangan setiap proses layanan teknologi informasi secara
menyeluruh. Penilaian tingkat kematangan layanan teknologi informasi terdiri atas beberapa
tingkat, mulai dari level 1 hingga level 5, yang disebut sebagai maturity level. Parameter
penilaian maturity level dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Parameter Maturity Level

Interval Level Keterangan
0.51-1.50 1 Initial
1.51-2.50 2 Repeatable
2.51-3.50 3 Defined
3.51-4.50 4 Managed
4.51-5.00 5 Optimized

Tabel 3 menunjukkan skala penilaian yang digunakan dalam kuesioner penelitian dengan
menggunakan pendekatan skala Likert. Setiap pilihan jawaban diberikan bobot numerik yang
merepresentasikan tingkat persetujuan responden terhadap pernyataan yang diajukan. Skala ini
terdiri dari lima kategori, yaitu Sangat Tidak Setuju dengan bobot 1, hingga Sangat Setuju
dengan bobot 5.

Tabel 3. Bobot Kuesioner

Jawaban Kuesioner Bobot
Sangat Tidak Setuju |
Tidak Setuju 2
Cukup Setuju 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

Maturity level atau indeks kematangan dapat diperoleh dengan menggunakan rumus.

¥ (Jawaban x Bobot)

Y.(Jumlah Pertanyaan x Jumlah Responden)

Indeks =

Gambar 3. Rumus Maturity Level

Hasil Perhitungan Event Management

Secara keseluruhan, rata-rata tingkat kematangan layanan teknologi informasi dari
seluruh responden adalah 3,02, sedikit lebih tinggi dari responden 1 yang memperoleh 3,00.
Perbedaan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai proses layanan telah berjalan
secara konsisten dan terdokumentasi dengan baik. Nilai tersebut termasuk dalam kategori
Defined, yang menunjukkan bahwa proses telah distandardisasi dan diterapkan secara
terstruktur, meskipun aspek pengukuran dan pengendalian masih perlu ditingkatkan untuk
mencapai tingkat kematangan berikutnya.

Hasil Perhitungan Incident Management

Rata-rata tingkat kematangan layanan teknologi informasi dari seluruh responden adalah
2,92, yang masih berada dalam kategori Defined. Meskipun nilai ini sedikit lebih rendah
dibandingkan skor responden 1 sebesar 3,4, keduanya menunjukkan bahwa proses layanan telah
didokumentasikan dengan baik dan dijalankan secara konsisten. Perbandingan ini
mengindikasikan bahwa persepsi umum responden terhadap implementasi proses layanan
berada pada tingkat yang cukup seragam, namun secara keseluruhan masih terdapat ruang untuk
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perbaikan, khususnya dalam aspek evaluasi dan pengendalian agar dapat mencapai tingkat
kematangan yang lebih tinggi.

Hasil Perhitungan Request Fulfillment

Hasil perhitungan tingkat kematangan layanan teknologi informasi menunjukkan bahwa
responden 1 memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,2, sementara rata-rata dari seluruh responden
adalah 3,03. Meskipun terdapat sedikit perbedaan, keduanya berada dalam kategori Defined,
yang mengindikasikan bahwa proses layanan telah terdokumentasi dan dijalankan secara
terstruktur. Perbandingan ini mencerminkan bahwa persepsi individu relatif sejalan dengan
pandangan kolektif, namun tetap diperlukan penguatan dalam aspek pengendalian dan evaluasi
berkelanjutan guna mendorong pencapaian tingkat kematangan yang lebih tinggi.

Hasil Perhitungan Problem Management

Tingkat kematangan proses Problem Management untuk responden 1 menunjukkan nilai
rata-rata sebesar 3,00, sementara rata- rata keseluruhan responden adalah 2,99. Kedua nilai
tersebut berada dalam kategori Defined, yang menandakan bahwa proses telah
didokumentasikan dan mulai diterapkan secara terstruktur. Perbedaan yang relatif kecil ini
menunjukkan bahwa persepsi individu tidak jauh berbeda dari pandangan umum, meskipun
tetap dibutuhkan upaya peningkatan dalam hal evaluasi dan pengendalian agar proses Problem
Management dapat mencapai tingkat kematangan yang lebih optimal.

Hasil Perhitungan Access Management

Hasil perhitungan tingkat kematangan layanan teknologi informasi proses Access
Management menunjukkan bahwa responden 1 memberikan nilai rata-rata sebesar 3,00, yang
mengindikasikan proses telah terdokumentasi dan dijalankan secara konsisten. Sementara itu,
rata-rata dari seluruh responden adalah 3,11, yang juga termasuk dalam kategori Defined, namun
berada sedikit di atas penilaian individu responden 1. Perbedaan ini mencerminkan bahwa
meskipun sebagian besar responden menilai proses sudah terstruktur, masih terdapat variasi
persepsi terhadap penerapan dan konsistensi pelaksanaannya. Secara umum, hal ini
menunjukkan bahwa proses Access Management telah memiliki dasar yang baik, namun tetap
diperlukan upaya peningkatan pada aspek pengendalian dan evaluasi agar mencapai tingkat
kematangan yang lebih optimal.

Analisis Level Kematangan Layanan TI

Berdasarkan hasil analisis dan perhitungan tingkat kematangan (maturity level) layanan
Teknologi Informasi (TI) di layanan masyarakat, diketahui bahwa saat ini layanan TI berada
pada Level 3 — Defined. Hal ini menunjukkan bahwa proses-proses layanan TI telah
terdokumentasi dengan baik, memiliki standar pelaksanaan yang jelas, serta telah diterapkan
secara konsisten di seluruh organisasi. Setiap subdomain dalam Service Operation, yaitu Event
Management, Incident Management, Request Fulfillment, Problem Management, dan Access
Management. Memperoleh nilai rata-rata yang mengindikasikan bahwa proses pada level ini
tidak hanya bersifat reaktif. Dengan demikian, capaian level ini mencerminkan adanya fondasi
pengelolaan layanan TI yang terstruktur, namun masih diperlukan penguatan pada aspek
pengukuran kinerja, evaluasi berkelanjutan, dan peningkatan proses agar dapat mencapai level
kematangan yang lebih tinggi, yaitu Managed (Level 4).

Analisis GAP

Hasil dari proses analisis ini diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh
mengenai aspek- aspek yang memerlukan peningkatan guna mencapai tingkat kematangan
layanan TI yang optimal. Tabel 4 menggambarkan perbandingan antara kondisi aktual dan
kondisi harapan pada masing-masing sub domain layanan teknologi informasi.
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Tabel 4. Hasil Analisis GAP

Sub Domain Kondisi Aktual Kondisi Harapan Gap
Event Management 3,02 4,00 0,98
Incident Management 2,92 4,00 1,08
Request Fulfillment 3,03 4,00 0,97
Problem Management 2,99 4,00 1,01
Access Management 3,11 4,00 0,89

Hasil Rekomendasi

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kematangan layanan teknologi informasi pada
domain Service Operation di layanan masyarakat, diperoleh nilai rata-rata tingkat kematangan
layanan teknologi informasi berada pada level 3 (Defined) yang menunjukkan bahwa layanan
telah berjalan dengan baik, namun masih terdapat peluang untuk perbaikan. Rekomendasi ini
diharapkan mampu mendorong peningkatan efektivitas dan efisiensi operasional, sehingga
mutu layanan teknologi informasi dapat mencapai tingkat kematangan yang lebih optimal
sesuai standar ITIL V3. Tabel 5 memuat rekomendasi yang disusun berdasarkan hasil analisis
tingkat kematangan layanan, serta pendekatan MOST, SWOT, dan RACI. Rekomendasi ini
ditujukan untuk memperbaiki aspek-aspek layanan teknologi informasi yang belum optimal,
melalui peningkatan proses, penguatan SDM, dan pengelolaan infrastruktur.

Tabel 5. Rekomendasi

Maturity Level Rekomendasi

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap 1.

: Penerapan proses incident management. Hal ini
tingkat kematangan layanan, sebagian

mencakup alur penanganan insiden, pengklasifikasian

besar domain berada pada Level 3
(Defined), yang menunjukkan bahwa
proses telah terdokumentasi dan
diimplementasikan secara konsisten.
Oleh karena itu, disusun beberapa

insiden berdasarkan tingkat urgensi, serta pemanfaatan
sistem pencatatan insiden secara digital.

Penerapan monitoring otomatis dan integrasi alat
pemantauan jaringan dapat membantu mencegah insiden
sebelum berdampak pada pengguna.

Penerapan prosedur standar (SOP) untuk pengelolaan
permintaan layanan, serta dokumentasi terhadap
masalah berulang dan solusi permanennya, perlu
dioptimalkan guna meningkatkan efisiensi layanan.
Evaluasi berkelanjutan melalui Continual Service
Improvement (CSI) guna mengevaluasi kinerja layanan
secara berkala, menetapkan target perbaikan, dan
menyesuaikan strategi layanan berdasarkan kebutuhan
pengguna dan perkembangan teknologi.

Rekomendasi

rekomendasi sebagai langkah
strategis.

Analisis MOST
Berdasarkan analisis dengan

pendekatan MOST, terlihat bahwa
misi dan tujuan organisasi telah
terdefinisi dengan baik, namun masih
terdapat kesenjangan dalam penerapan

. Meningkatkan pengelolaan insiden, permintaan layanan,

dan akses sistem melalui proses yang terdokumentasi,
terstandarisasi, dan dapat dievaluasi secara berkala.

. Melaksanakan pelatihan teknis secara rutin bagi petugas

X pelayanan guna meningkatkan kompetensi dalam
strategl  yang menerapkan  proses
memengaruhi  efektivitas layanan. layanan.

. Melakukan pemeliharaan sistem secara berkala guna
mencegah gangguan operasional dan menjaga
keberlangsungan layanan.

Membangun kerja sama dengan pihak eksternal dalam
pengembangan infrastruktur teknologi informasi yang
lebih stabil, andal, dan berkelanjutan.

Analisis SWOT Rekomendasi
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Berdasarkan analisis SWOT, 1. Mengembangkan kapasitas sumber daya manusia
organisasi memiliki kekuatan yang melalui pelatihan guna mengurangi ketergantungan pada
mendukung  operasional  layanan, teknisi pusat, serta meningkatkan kemampuan tim lokal
namun juga menghadapi  sejumlah dalam menyelesaikan gangguan sistem secara mandiri.

kelemahan dan potensi ancaman yang

1y diantisipasi Memanfaatkan kekuatan teknologi yang sudah ada
perlu diantisipasi.

dengan memperkuat pemeliharaan sistem secara berkala
agar meminimalkan potensi downtime dan kesalahan
dalam pengiriman data.

3. Mengadopsi proses problem management untuk
mengidentifikasi akar penyebab gangguan sistem yang
berulang, sehingga dapat diatasi secara permanen.

4. Meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan
sesuai perkembangan teknologi dan kebutuhan
masyarakat.

5. Memperkuat Access Management untuk melindungi
data pribadi masyarakat.

RACI Rekomendasi

Berdasarkan tabel RACI, pembagian 1, Mengadopsi proses Incident Management dalam ITIL

tugas dan tanggung jawab telah V3 untuk mengatur penanganan insiden TI secara

terdefinisi dengan baik, hamun terstruktur, dengan pembagian peran yang jelas

masih  terdapat antara teknisi

ruang untuk meningkatkan lokal, operator, dan tim pusat, guna

kejelasan peran serta memastikan mempercepat waktu respons serta meminimalkan

koordinasi yang lebih optimal antar tim dampak terhadap pengguna.

yang terlibat ~dalam pengelolaan Menerapkan praktik Service Asset and Configuration

layanan. Management (SACM) dalam aktivitas penyusunan SOP
pengelolaan aset T1, sehingga setiap aset dapat dikelola,
dilacak, dan dikendalikan secara efisien dengan
akuntabilitas yang terdefinisi.

3. Mengembangkan prosedur pemeliharaan infrastruktur
TI, dengan menetapkan peran teknisi lokal dan pusat
secara sistematis untuk menjaga stabilitas sistem
jaringan.
KESIMPULAN

Berdasarkan temuan penelitian, manajemen layanan teknologi informasi di layanan
masyarakat dilakukan dengan penerapan ITIL V3 telah terlaksana secara efektif dan terstruktur.
Seluruh proses utama yang meliputi 5 sub domain telah diterapkan. Hasil analisis menunjukkan
layanan TI berada pada Defined, yang mengindikasikan bahwa proses telah terdokumentasi,
distandardisasi, dan diterapkan secara konsisten. Meskipun demikian, peningkatan masih
diperlukan pada aspek evaluasi kinerja dan perbaikan berkelanjutan agar dapat mencapai level
kematangan yang lebih tinggi. Secara keseluruhan, penerapan ITIL V3 telah memberikan
kontribusi positif terhadap efisiensi dan efektivitas pengelolaan layanan TI.
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