
Rekomendasi 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam metodologi penelitian dijabarkan tahapan-tahapan yang dilakukan 

dalam penelitian. Tahapan penelitian terdiri dari beberapa tahapan yang terkait 

secara sistematis. Pembahasan mencakup semua aktifitas yang dilakukan dari 

awal kegiatan sampai akhir kegiatan yang didapat. Tahapan yang dilakukan 

adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Tahapan Penelitian (Sumber:  Data Olahan, 2016) 
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 Metodologi penelitian merupakan suatu metode yang digunakan untuk 

menentukan langkah-langkah yang harus dilakukan dalam sebuah penelitian. 

Didalam metodologi penelitian harus mencerminkan keterkaitan langkah-langkah 

sehingga kegiatan menjadi lebih mudah, terarah, dan sistematis. Penelitian yang 

dilakukan menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode ITIL yang berstudi 

kasus di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. 

3.1 Inisiasi (Analisa Awal) 

Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau merupakan suatu unit 

kerja yang dipercaya sebagai pengelola Komunikasi dan Teknologi Informasi di 

Provinsi Riau, yang bergerak dibidang penyediaan layanan informasi publik. 

Diskominfo Provinsi Riau, serta pelaksanaan kebijakan di bidang komunikasi dan 

informasi dengan berupaya untuk selalu meningkatkan pelayanan di bidang 

komunikasi dan informasi sehingga dapat menjadi pusat informasi bagi kebutuhan 

pemerintah pada khususnya dan masyarakat pada umumnya. Diskominfo Provinsi 

Riau sudah menerapkan teknologi informasi sebagai salah satu cara untuk 

mencapai tujuan dari instansi tersebut. Namun layanan teknologi informasi perlu 

dijaga kualitasnya supaya pelayanan yang diberikan oleh diskominfo dapat terus 

meningkat. Terjaganya kualitas layanan TI ini ditunjukkan dengan konsistensi 

dalam penyediaan layanan. 

3.2 Pengumpulan Data 

Dalam penelitian, teknik pengumpulan data merupakan faktor penting demi 

keberhasilan penelitian. Hal ini berkaitan dengan bagaimana cara mengumpulkan 

data, siapa sumbernya, dan apa alat yang digunakan. Jenis sumber data adalah 

mengenai dari mana data diperoleh. Apakah data diperoleh dari sumber langsung 

(data primer) atau data diperoleh dari sumber tidak langsung (data sekunder). 

Pengumpulan data dapat dilakukan dengan berbagai cara  sebagai berikut: 

3.2.1 Wawancara 

Wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan jalan 

mengadakan komunikasi dengan sumber data. Komunikasi tersebut dilakukan 

dengan dialog (Tanya jawab) secara lisan, baik langsung maupun tidak langsung. 

Wawancara biasanya dilakukan jika peneliti bermaksud melakukan analisis 
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kualitatif atas penelitiannya. (Muh.Surya, 1985). Teknik pengumpulan data 

dengan wawancara dipilih agar komunikasi antara penulis dengan responden 

dapat berjalan dengan baik, data yang diperlukan dapat didapatkan dengan cepat 

dan penulis dapat membantu menjelaskan pertanyaan yang kurang dimengerti 

oleh responden. Dari wawancara terdapat 7 langkah yang akan dilakukan antara 

lain:  

a) Menetapkan kepada siapa wawancara akan dilakukan 

b) Menyiapkan pokok-pokok masalah dan daftar pertanyaan yang akan menjadi 

bahan pembicaraan 

c) Mengawali atau membuka alur wawancara  

d) Melangsungkan alur wawancara 

e) Membuat rangkuman wawancara dan mengakhirinya 

f) Menuliskan hasil wawancara ke dalam dokumentasi data penelitian 

g) Mengolah hasil wawancara yang telah diperoleh. 

Dari 7 langkah di atas terdapat beberarapa pertanyaan yang akan ditujukan kepada 

kepada pihak Bidang Infrastruktur Teknologi Informasi dan Bidang Layanan 

Teknologi Informasi di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau  yang 

secara langsung bertanggung jawab atas segala aktifitas yang ada pada pelayanan 

TI. Selanjutnya wawancara juga dilakukan ke user yang menggunakan layanan. 

Metode wawancara yang dilakukan peneliti dapat dilihat pada tabel 3.1 di bawah 

ini: 

Tabel 3.1 Informasi yang akan digali dalam penelitian 

No Wawancara 

1 Mengidentifikasi tupoksi service desk pada Dinas Komunikasi 

Informatika dan Statistika Provinsi Riau 

2 Melakukan penggalian informasi kondisi eksisting terkait: 

1. Proses pengelolaan event layanan oleh service desk 

2. Proses pengelolaan incident layanan oleh service desk 

3. Proses pengelolaan request layanan oleh service desk 

4. Proses pengelolaan access layanan oleh service desk 

5. Proses pengelolaan problem layanan oleh service desk 
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3 Mengidentifikasi pihak terlibat dalam proses pengelolaan event, incident, 

request, access, dan problem layanan (selain service desk) 

4 Kondisi yang diharapkan terkait pengelolaan pengelolaan event, incident, 

request, access, dan problem layanan yang telah dilakukan service desk 

3.2.2 Kuisioner 

Daftar pertanyaan (kuisioner) adalah suatu daftar yang berisi pertanyaan-

pertanyaan untuk tujuan khusus yang memungkinkan seorang analis system untuk 

mengumpulkan data dan pendapat dari para responden yang ada di Diskominfo 

Provinsi Riau. Daftar pertanyaan ini kemudian akan dikirim kepada para 

responden yang akan mengisinya sesuai dengan pendapat mereka. Kuesioner akan 

didistribusikan  keseluruhan kelompok manajemen/pengambil keputusan, SDM IT 

yang ada di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau, dan staff dari 

berbagai divisi yang ada di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. 

3.2.3 Studi Pustaka 

Sasaran dari studi pustaka adalah untuk dapat melihat gambaran umum 

mengenai metode dan kerangka kerja yang digunakan dalam ruang lingkup tata 

kelola teknologi informasi dan ITIL V3. Teknik studi pustaka adalah teknik 

pengumpulan data dengan melalui telah studi dari berbagai laporan penelitian dan 

buku literature yang relevan. Biasanya bertujuan untuk menggali lebih dalam 

beberapa informasi dan beberapa teori yang berkaitan dengan masalah yang 

sedang diteliti, mendapatkan pandangan yang lebih luas tentang masalah yang 

sedang diteliti, dan menghindarkan diri dari duplikasi (plagiat) yang tidak 

dikehendaki. 

3.3   Identifikasi Masalah 

Layanan teknologi informasi di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi 

Riau sudah ada, dalam langkah perumusan permasalahan ini adalah bagaimana 

mencatat dan apa saja permasalahan yang terjadi pada Dinas Komunikasi dan 

Informatika Provinsi Riau serta melihat bagaimana pengelolaannya. Adapun 

permasalahan yang ditemui adalah pemanfaatannya masih belum mendapat hasil 

yang optimal dimana masih terdapat kendala-kendala yang terjadi pada 
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pengelolaan teknologi di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau seperti 

penanganan permasalahan laporan insiden yang kurang efisien karena 

Configuration Management Database masih belum ada, oleh karena itu 

perusahaan harus menerapkan manajemen layanan teknologi informasi yang baik. 

Identifikasi masalah dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang sedang 

dihadapi oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau dengan 

masukannya adalah data aktual dan ekspetasi dengan cara melakukan wawancara 

dan diskusi dan mengeluarkan keluaran rumusan masalah dari penelitian ini. 

Dibutuhkan sebuah rancangan prosedur dan penerapan Information Technology 

Service Management (ITSM) berdasarkan framework ITIL versi 3 dengan tools 

yang sesuai dengan framework ITIL tersebut. 

3.4  Analisa 

 Adapun langkah-langkah untuk menganalisa sistem lama dan merancang 

sistem baru pada penelitiaan ini sistem yang digunakan adalah sistem berbentuk 

open source, yaitu sebelum menentukan hasil dari penelitian ini terdapat tiga point 

pada analisa sistem sekaligus dengan perancangannya: 

1. Menganalisis Masalah 

Melakukan analisis tentang permasalahan umum tentang manajemen layanan 

TI seperti Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service 

Operation, dan Continual Service Improvement yang terjadi pada Dinas 

Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. 

2. Menentukan Akar Penyebab Masalah  

Dari proses pengidentifikasian masalah merancang rekomendasi dan 

menentukan langkah penanganan yang mengacu pada best practice ITIL V3, 

terutama  pada bagian service desk. 

3. Mengimplementasikan IT Service Management  

Salah satu tools yang direkomendasikan untuk manajemen layanan yang 

sesuai dengan framework ITIL V3 yang bertujuan agar mampu mencapai 

mutu dan pelayanan suatu organisasi yaitu iTop. 
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3.4.1 Service Strategy 

Pada tahap ini Strategi layanan (Service Strategy) memberikan panduan 

kepada implementasi ITSM pada bagaimana memandang konsep ITSM 

bukan hanya sebagai sebuah kemampuan organisasi (dalam memberikan, 

mengelola serta mengoperasikan layanan TI), tapi juga sebagai sebuah aset 

strategis di Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. 

3.4.2 Service Design 

Pada tahap ini Desain Layanan (Service Design) memberikan panduan 

kepada organisasi TI untuk dapat secara sistematis dan best practice 

mendesain dan membangun layanan TI maupun implementasi ITSM itu 

sendiri. Service Design berisi prinsip-prinsip dan metode-metode desain 

untuk mengkonversi tujuan-tujuan strategis organisasi TI dan menjadi 

portofolio/koleksi layanan TI serta aset-aset layanan, seperti server, 

storage dan sebagainya pada Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi 

Riau. 

3.4.3 Service Transition 

Pada tahap ini Transisi Layanan (Service Transition) menyediakan 

panduan kepada organisasi TI untuk dapat mengembangkan serta 

kemampuan untuk mengubah hasil desain layanan TI baik yang baru 

maupun layanan TI yang diubah spesifikasinya kedalam Dinas 

Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. Tahapan lifecycle ini 

memberikan gambaran bagaimana sebuah kebutuhan yang didefinisikan 

dalam strategi layanan kemudian dibentuk dalam Desain Layanan untuk 

selanjutnya secara efektif direalisasikan dalam Operasi Layanan.  

3.4.4 Service Operation 

Pada tahap ini mencakup semua kegiatan operasional harian pengelolaan 

manajemen layanan-layanan TI. Di dalamnya terdapat berbagai panduan 

pada bagaimana memanajemen layanan TI secara efisien dan efektif serta 

menjamin tingkat kinerja yang telah diperjanjikan dengan pelanggan 

sebelumnya. Panduan-panduan ini mencakup bagaimana menjaga 

kestabilan operasional layanan TI serta pengelolaan perubahan desain, 
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skala, ruang lingkup serta target kinerja layanan TI yang berlaku di Dinas 

Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau.  

3.4.5 Continual Service Improvement 

Pada Tahap peningkatan layanan secara berkala ini, atau yang lebih 

dikenal dengan Continual Service Improvement (CSI) memberikan 

panduan penting dalam menyusun serta memelihara kualitas layanan dari 

proses desain, transisi dan pengoperasian pada Dinas Komunikasi dan 

Informatika Provinsi Riau. 

3.5   Tahap Analisis Kesenjangan 

Pada tahap analisis kesenjangan, dilakukan aktifitas untuk menganalisis 

kondisi eksisting penanganan event, incident, request, access dan problem layanan 

dan kondisi ideal menurut ITIL V3, Kemudian mengidentifikasi kesenjangan yang 

terjadi antara kondisi eksisting dengan kondisi ideal. Berikut penjelasan lebih 

lanjut terkait aktifitas yang perlu dilakukan dalam analisis kesenjangan: 

3.5.1 Analisis Kondisi Eksisting dan Kondisi Ideal sesuai Standar Acuan 

ITIL V3 

Pada aktifitas ini peneliti melakukan analisis terkait kondisi eksisting 

pengelolaan event, incident, request, access, dan problem yang dilakukan oleh 

service desk Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau. Kondisi 

eksisting diperoleh dari proses penggalian data melalu wawancara, kuisioner, dan 

studi pustaka yang telah dilakukan pada tahap sebelumnya. Selain itu peneliti juga 

melakukan analisis terhadap kondisi ideal yang diperoleh dari studi literatur yang 

mengacu pada standar acuan ITIL V3. Berikut proses yang dilakukan untuk 

aktifitas analisis kondisi eksisting dan kondisi ideal pada tabel yang ditunjukkan 

pada tabel 3.2 di bawah ini: 

Tabel 3.2Proses Analisis Kondisi Eksisting – Kondisi Ideal 

Tujuan Input Proses Output 

Memahami pengelolaan 

incident, request, access 

layanan pengguna yang 

telah dilakukan oleh 

service desk Diskominfo 

Provinsi Riau dan 

memahami kondisi ideal 

pengelolaannya 

1. Informasi 

Kondisi 

Eksisting 

service 

desk 

2. Informasi 

Kondisi  

yang 

1. Melakukan 

analisis kondisi 

eksisting dan 

kondisi yang 

diharapkan sesuai 

hasil wawancara 

kuisioner, dan 

studi pustaka 

1. Hasil analisis 

kondisi 

eksisting 

2. Hasil analisis 

kondisi ideal 
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diharapkan 

service 

desk 

 

 

2. Melakukan 

analisis kondisi 

ideal menurut 

standar acuan 

ITIL V3 

3.5.2 Analisis Kesenjangan Kondisi Eksisting dengan Kondisi Ideal 

menurut Standar Acuan ITIL V3 

Pada aktifitas ini peneliti melakukan analisis kesenjangan dengan 

membandingkan antara kondisi eksisting dengan kondisi ideal untuk proses 

pengelolaan incident, request, dan access layanan oleh service desk Dinas 

Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau yang sudah dianalisis pada 

aktifitas sebelumnya. Peneliti akan mencari kesenjangan yang terdapat antara 

kondisi eksisting dengan kondisi ideal menurut ITIL V3. Bagian mana dari 

kondisi eksisting yang sudah memenuhi standar dan bagian mana yang belum 

memenuhi. Dengan demikian akan diperoleh hasil kesenjangan antara kondisi 

eksisting service desk Dinas Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau 

dengan kondisi ideal pada standar ITIL V3. Cara perbandingan yang dilakukan 

antara kondisi eksisting dengan kondisi ideal dilakukan dengan melihat proses 

pengelolaan dan penanganan permasalahan  yang dilakukan oleh servic desk 

secara nyata, kemudian melakukan pencatatan mengenai kondisi mana saja yang 

belum sesuai. Di bawah ini adalah proses yang dilakukan untuk aktifitas analisis 

kesenjangan kondisi eksisting dengan kondisi ideal dalam tabel  3.3 sebagai 

berikut: 

     Tabel 3.3 Detail Proses Analisis Kesenjangan 

Tujuan Input Proses Output 

Menemukan adanya 

kesenjangan pengelolaan 

incident, request, dan 

access layanan yang 

dilakukan service desk   

Dinas Komunikasi 

Informatika dan Statistika 

Provinsi Riau  jika 

dibanding dengan standar 

acuan ITIL V3 

1. Hasil 

analisis 

kondisi 

eksisiting 

2. Hasil 

analisis 

kondisi 

ideal 

 

-Mengidentifikasi hasil 

analisis kondisi eksisting 

dengan hasil analisis 

kondisi ideal 

-Mengetahui kesenjangan 

antara kondisi eksisting 

dengan kondisi ideal 

-Menuliskan kesimpulan 

hasil analisis kesenjangan 

yang dilakukan 

-Hasil analisis 

kesenjangan 

kondisi 

eksisting dan 

kondisi ideal 
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3.5.3 Penarikan Kesimpulan dan Saran 

Pada aktifitas ini, peneliti melakukan penarikan kesimpulan dan saran 

terhadap hasil penelitian yang dilakukan. Kesimpulan mencakup kesimpulan dari 

rumusan permasalahan, serta saran mencakup saran sebagai service desk  Dinas 

Komunikasi Informatika dan Statistika Provinsi Riau dan saran untuk penelitian 

selanjutnya. Berikut merupakan proses yang dilakukan dalam penarikan 

kesimpulan dan saran yang ditunjukkan pada tabel 3.4 di bawah ini: 

Tabel 3.4 Detail Proses Analisis Kesenjangan 

Tujuan Input Proses Output 

Memberikan 

kesimpulan terkait 

hasil penelitian dan 

saran bagi organisasi, 

serta saran bagi 

penelitian selanjutnya 

1. Dokumen 

Rekomendasi IT 

Service 

Managemement 

dengan standar 

acuan ITIL V3 

2. Rumusan 

Permasalahan 
3. Proses pelaksanaan 

penelitian dan hasil 

penelitian 

1.  Menyimpulkan jawaban 

dari rumusan 

permasalahan 

2.  Memberikan 

rekomendasi untuk IT 

Service Management di 

Dinas Komunikasi 

Informatika dan 

Statistika Provinsi Riau  

3.   Memberikan saran untuk 

peneliti selanjutnya  

Kesimpulan 

dan Saran 

 

 

3.6  Rekomendasi 

Pada bagian ini akan diberikan rekomendasi yang berupa dokumen-

dokumen dan implementasi di dalam tools ITSM seperti iTop versi 2.3.3 yang 

merupakan perencanaan implementasi dari hasil penelitian perencanaan 

manajemen layanan teknologi  informasi Dinas Komunikasi dan Informatika 

Provinsi Riau. Rekomendasi ini dibuat berdasarkan hasil kuisioner dan analisis 

kebutuhan pengguna untuk mendapatkan manajemen layanan TI yang lebih baik. 

3.7 Kesimpulan dan Saran 

Setelah analisis dan pembahasan dilakukan, maka tahap selanjutnya adalah 

penarikan kesimpulan. Pada bagian ini akan diberikan kesimpulan terhadap hasil 

penelitian manajemen layanan teknologi  informasi yang dilakukan di Dinas 

Komunikasi dan Informatika Provinsi Riau. Selain itu juga diberikan rekomendasi 

yang dapat meningkatkan manajemen layanan teknologi informasi untuk waktu ke 

depan. 


