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Tanggal Sidang: 11 juli 2022
Periode Wisuda:

Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Sains dan Teknologi
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Jl. Soebrantas, No. 155, Pekanbaru

ABSTRAK

LPSE sudah menerapkan suatu layanan teknologi informasi berupa sistem informasi yaitu Sistem
Pengadaan Secara Elektronik (SPSE) untuk memfasilitasi pelaksanaan Pengadaan Barang/Jasa
secara elektronik. Saat ini SPSE masih memiliki kendala dalam operasionalnya seperti kurangnya
sumber daya manusia mengakibatkan kurang efektifnya pelayananan. Kemudian, maintance sistem
dan penanganan masalah hanya dilakukan setelah adanya masalah dan keluhan dari user. Dapat
diketahui LPSE saat ini belum sepenuhnya melakukan tindakan proses Event Managemant, untuk
itu perlu dilakukan analisa dan evaluasi. Dalam penelitian ini dilakukan analisa menggunakan
framework ITIL V.3 pada area service operation dengan lima domain yaitu Event Managemant,
Problem Managemant, Incident Managemant, Request Fullfilment dan Access Managemant.
Menggunakan framework Information Technology Infrastruktur Library (ITIL) merupakan solusi
yang diperlukan guna meningkatkan kualitas layanan TI. Sifat best practice dalam ITIL merupakan
pedoman yang tepat sehingga bisa meingkatkan kualitas layanan TI. Berdasarkan hasil evaluasi
menggunakan framework ITIL versi 3, Hasil tanggapan responden tingkat kematangan kesiapan
Sistem LPSE Provinsi Riau saat ini yang telah diukur kerangka kerja ITIL versi 3 bernilai 3.0 dan
berada pada level 3 (defined process) dalam kategori kondisi dimana perusahaan telah memiliki
pola yang berulang kali dilakukan dalam melakukan manajemen aktivitas terkait dengan tata kelola
teknologi informasi, namun keberadaannya belum terdefinisi secara baik dan formal sehingga masih
terjadi ketidakkonsistenan dan sudah mulai ada prosedur namun tidak seluruhnya terdokumentasi
dan tidak seluruhnya disosialisasikan kepada pelaksana.
Kata Kunci: ITIL V.3, Service Operation, Maturity Level.
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ANALYSIS OF INFORMATION TECHNOLOGY SERVICE
MANAGEMENT USING FRAMEWORK ITIL VERSION 3.0 AT

LPSE RIAU PROVINCE
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ABSTRACT

LPSE has implemented an information technology service in the form of an information system,
namely the Electronic Procurement System (SPSE) to facilitate the implementation of electronic
procurement of goods/services. Currently, SPSE still has obstacles in its operations such as a lack of
human resources resulting in less effective services. Then, system maintenance and problem-solving
are only carried out after problems and complaints from users. It can be seen that LPSE currently
has not fully implemented the Event Management process, and for that analysis and evaluation
needs to be carried out. In this study, an analysis was carried out using the ITIL V.3 framework in
the service operation area with five domains, namely Event Management, Problem Management,
Incident Management, Request Fulfillment, and Access management. Using the Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) framework is a necessary solution to improve the quality
of IT services. The nature of best practice in ITIL is the right guideline so that it can improve the
quality of IT services. Based on the results of the evaluation using the ITIL version 3 framework, the
results of respondents’ responses to the maturity level of the Riau Province LPSE System readiness
which has been measured by the ITIL framework version 3 is worth 3.0 and is at level 3 (defined
process) in the condition category where the company has had a repeating pattern. This is often
done in managing activities related to information technology governance, but its existence has not
been well defined and formally so there are still inconsistencies and procedures have begun, but not
all of them are documented and not fully socialized to implementers.
Keywords: ITIL V.3, Service Operation, Maturity Level.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Peran teknologi informasi (TI) saat ini mencakup berbagai bidang, hal i-

ni terlihat penggunaan TI dibutuhkan oleh perusahaan maupun organisasi untuk
meningkatkan efektivitas dan produktivitas kerja. Pemanfaatan TI semestinya
berfungsi sebagai penunjang yang berfokus pada layanan sesuai dengan tujuan bis-
nis serta visi misi perusahaan. Penerapan Manajeman TI juga diperlukan sebagai
pedoman untuk meningkatkat kinerja TI, sehingga Implementasi TI tidak hanya ter-
batas pada penerapannya saja. Dukungan pemerintah untuk mewujudkan tata kelo-
la layanan TI yang baik juga terlihat dalam peraturan Menteri Komunikasi Nomor
41 Tahun 2007 tentang Pedoman Umum Tata Kelola Teknologi Informasi dan Ko-
munikasi. Sehingga semua instansi pemerintah, baik pusat maupun daerah, per-
lu memiliki tata kelola yang baik sebagai tolak ukur pengelolaan dan layanan TI
(Hanbert, 2017).

Tata kelola TI mengintegrasikan dan melembagakan praktik terbaik agar
TI mendukung tujuan bisnis. Tata kelola TI memungkinkan bisnis untuk menda-
patkan hasil maksimal dari informasi sehingga bisa mendapatkan keuntungan dan
peluang terbaik serta mendapatkan keunggulan yang bersaing. Tujuan organisasi
akan tercapai apabila TI dikelola sesuai dengan standar tata kelola, informasi dan
teknologi dapat mendukung berjalannya bisnis dengan memanfaatkan sumber daya
secara penuh tanggung jawab serta manajeman resiko yang baik. Ini memastikan
bahwa tujuan tata kelola TI adalah untuk memastikan bahwa kinerja TI memenuhi
persyaratan dan harapan (Fauzi dan Hendriadi, 2014).

Layanan Pengadaan Secara Elektronik (LPSE) Provinsi Riau adalah lem-
baga pengelola teknologi informasi yang didedikasikan untuk memfasilitasi pen-
gadaan barang/jasa secara elektronik melalui Biro Pembangunan dan Lembaga Ke-
bijakan Pembuatan dan Pengadaan (LKPP) yang berbasis di Jakarta. LPSE Provinsi
Riau menjadi fasilitas untuk penyediaan barang maupun jasa secara elektronik yang
telah resmi dilingkungan pemerintah Provinsi Riau, untuk itu LPSE Provinsi Riau
akan mengurus semua kebutuhan pengadaan barang dan jasa dilingkungan peme-
rintah Provinsi Riau. Dahulu pengadaan barang dan jasa daerah Riau dilakukan
secara manual melalui lelang, pengelolaannya dilakukan secara manual dari pengu-
muman pelelangan maupun proses pendaftaran peserta pelelangan. LPSE sudah
menerapkan suatu layanan teknologi informasi berupa sistem informasi yaitu Sis-
tem Pengadaan Secara Elektronik (SPSE) untuk memfasilitasi pelaksanaan Pen-



gadaan Barang/Jasa secara elektronik.
Pengembang SPSE ini sendiri terdiri dari Lembaga Kebjiakan Pembuatan

Pengadaan (LKPP) barang dan jasa berkolaborasi dengan Badan Siber dan San-
di Negara (BSSN) untuk enkripsi dokumen, kemudian Badan Pengawasan Keuan-
gan dan Pembangunan (BPKP) sebagai penguji sistem. Aplikasi ini dibuat dengan
mempertimbangkan efisiensi nasional sehingga tidak ada biaya lisensi, baik lisensi
SPSE itu sendiri maupun perangkat lunak pendukungnya. Pengadaan barang/jasa
secara elektronik akan meningkatkan transparansi, akuntabilitas, akses pasar dan
persaingan usaha yang sehat, juga akan meningkatkan efisiensi proses pengadaan,
monitoring dan review, serta menyediakan informasi secara real-time guna mewu-
judkan clean and good goverment dalam pengadaan barang/jasa pemerintah. Sis-
tem SPSE sendiri telah beroperasi sejak tahun 2011, dengan total pengguna se-
banyak 15.499.592 pengguna yang mengakses versi yang sudah diperbaharui.
(www.lpse.riau.go.id).

Sistem SPSE yang berjalan saat ini masih terdapat atau dijumpai permasa-
lahan maupun kendala, hal ini diungkapkan langsung oleh bapak Mair RE sebagai
Kepala Bagian (Kabag) LPSE pada saat wawancara mengungkapkan adanya be-
berapa permasalahan. Pertama, kurangnya sumber daya manusia mengakibatkan
kurang efektifnya pelayananan. Kedua, maintance sistem dan penanganan masalah
hanya dilakukan setelah adanya masalah dan keluhan dari user. Dapat diketahui
LPSE saat ini belum sepenuhnya melakukan tindakan proses Event Managemant.
Ketiga Kendala pada Problem Managemant, belum adanya upaya pendeteksian dan
pencegahan masalah. Keempat kendala pada Insident Managemant, cadangan ba-
trai yang tidak cukup mengakibatkan server down apabila mengalami mati listrik.
Kelima kendala pada Request Fullfilment, LPSE saat ini tidak bisa merespon lang-
sung permintaan dari user karena LPSE tidak memiliki wewenang untuk melakukan
perubahan modul langsung pada sistem, hanya LKPP yang memiliki kewenangan
melakukan perubahan tersebut. Keenam kendala pada Access Managemant, pada
saat ini LPSE sudah menerapkan keamanan sistem informasi berupa pemberian o-
toritas user namun masih banyak peserta lelang maupun pengguna yang lupa akun
dikarenakan kelalaian ataupun human error.

Berdasarkan permasalahan diatas agar SPSE berjalan dengan baik dan op-
timal perlu dilakukan analisis dan pengukuran tingkat kematangan (maturity level)
pada Sistem Pengadaan Secara Elektornik (SPSE) untuk mengetahui sejauh mana
kualitas pengelolaan layanan TI pada LPSE Provinsi Riau saat ini. Analisa da-
pat dilakukan dengan beberapa metode, kerangka kerja Information Technology In-
frastruktur Library (ITIL) merupakan salah satu cara yang dapat digunakan seba-
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gai pedoman guna meningkatkan tata kelola TI lebih spesifik dalam hal layanan
(IT Service). Menerapkan manajeman masalah dan insiden menggunakan frame-
work ITIL merupakan solusi yang diperlukan guna meningkatkan kualitas layanan
TI. Sifat best practice dalam ITIL merupakan pedoman yang tepat sehingga bisa
meingkatkan kualitas layanan TI. Ada beberapa perusahaan telah menerapkan ITIL
yang penerapannya sukses meningkatkan kualitas layanan, seperti PROACTER dan
GAMBLE pada tahun 1999 mulai menggunakan ITIL, panggilan pada helpdesk
berhasil berkurang sampai 10%. CATERPILLAR yang mulai menerapkan ITIL pa-
da tahun 2000 telah sukses meningkatkan target respon Incident Management yang
semula hanya 60% meningkat menjadi diatas 90% (Facrizal, 2016).

Penelitian ini berfokus pada satu domain layanan ITIL yaitu Domain Ser-
vice Operation karena menurut (Junginger dkk., 2016) Domain Service Operation
berguna sebagai pedoman manajemen layanan TI yang mencakup semua kegiatan
operasional untuk manajemen layanan TI yang efisien dan efektif, seperti terjaganya
stabilitas operasi layanan TI dan mengelola perubahan dalam desain, ruang lingkup,
dan tujuan kinerja layanan TI. LPSE Riau nantinya akan mengenali dan memaha-
mi bagaimana mengelola layanan TI ketika ada masalah dengan layanan yang ada
sehingga dapat ditangani dengan tepat sesuai dengan standar yang direncanakan.

Adapun rujukan yang diambil oleh penulis dalam penelitian ini beru-
pa penelitian terdahulu yang masih memliki keterkaitan dengan topik penelitan
penulis, seperti penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan TI pada A-
plikasi SLIMS menggunakan Framework ITIL V3 Domain Service Operation (S-
tudi Kasus: Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah Kota Salatiga)” disebutkan
dalam penelitian ini masalah utama yaitu pada pelayanan TI yang kerap kali ter-
jadi pada saat menggunakan sistem SLIMS dikarenakan human error dan juga ku-
rangnya sumber daya manusia. Hasil dari penelitian ini berupa masukan perbaikan
berdasarkan Framework ITIL V3 Domain Service Operation guna meningkatkan
pelayanan.

Penelitian kedua yang dilakukan oleh Jiraporn Punyateera dkk tahun 2014
yang berjudul “Study of Service Desk for NEdNet Using Incident Management (Ser-
vice Operation) of ITIL V.3” penelitian ini bertujuan untuk menerapkan manajeman
insiden berdasarkan Framework ITIL V3 pada area service operation. Hasil dari
penelitian ini adalah dengan menghadirkan praktik-praktik terbaik ITIL V.3 NEd-
Net guna secara efesien mengontrol, mendokumentasikan, serta menindak lanjuti
seluruh insiden yang dilaporkan oleh pelanggan. Dari model simulasi manajemen
insiden baru ITIL V.3 dapat membuat peningkatan yang lebih baik dari layanan
NEdNet saat ini.
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berdasarkan penjelasan diatas, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
pengelolaan layananan teknologi informasi serta mengukur tingkat kematangan
(maturity level) layanan SPSE pada LPSE Provinsi Riau saat ini dan memberikan
rekomendasi berdasarkan hasil pengukuran yang mengacu pada framework ITIL
Versi 3.0 area service operation.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian Latar Belakang yang ada maka dirumuskan pokok per-

masalahan yaitu bagaimana tingkat kematangan layanan teknologi informasi pada
LPSE Provinsi Riau berdasarkan framework ITIL V 3.0.

1.3 Batasan Masalah
Adapun Batasan Masalah pada penelitian ini adalah:

1. Teknologi yang dianalisa pada penelitian ini adalah aplikasi SPSE pada
LPSE Provinsi Riau.

2. Framework yang digunakan dalam penelitian ini adalah ITIL V3 area Ser-
vice Operation dengan lima proses yaitu, Event Managemant, Problem
Managemant,Insident Managemant, Request Fulfilment dan Access Man-
agemant.

3. Pengukuran tingkat kematangan menggunakan skala Maturity Level

1.4 Tujuan
Sesuai Rumusan Masalah diatas maka Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengukur tingkat kematangan aplikasi SPSE
2. Untuk memberikan rekomendasi pengelolaan terkait layanan TI

berdasarkan wawancara serta hasil pengukuran tingkat kematanagan
(maturity level) yang mengacu pada framework ITIL V3 pada area service
operation.

1.5 Manfaat
Penelitian ini bisa dijadikan bahan informasi serta laporan maupun evalu-

asi bagi pihak pengelola layanan TI untuk meningkatkan kualitas layanan TI pada
LPSE Provinsi Riau.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan Tugas Akhir ini sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada penelitian ini menjelaskan mengenai: (1) Latar Belakang

Masalah; (2) Rumusan Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat;
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dan (6) Sistematika Penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 Pada penelitian ini menjelaskan mengenai: teori-teori yang

medukung untuk digunakan sebagai Landasan Teori dalam pembuatan Tugas Akhir
ini. Adapun acuan yang digunakan berupa karya ilmiah dan buku yang digunakan
sebagai Landasan Teori dalam penelitian ini, seperti:(1) Analisa; (2) Layanan; (3)
Sistem; (4) Tata Kelola Teknologi Informasi; (5) ITIL; (6) RACI; (7) Kuesioner; (8)
Maturity Level; (9) Penelitian Terdahulu.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada penelitian ini menjelaskan mengenai: Membahas tentang

metode penelitian yang akan digunakan dalam penelitian Tugas Akhir ini yang ter-
diri dari: (1) Perencanaan; (2) Pengumpulan Data;(3) Analisa dan Hasil; (4) Doku-
mentasi.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL
BAB4 pada Tugas Akhir ini menjelaskan mengenai: (1)Analisa Kondis-

i Saat ini; (2) RACI Model; (3) Penyusunan Kuesioner; (4) Uji Validitas; (5) Uji
Realibilitas; (4)Maturity Level.

5



BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Analisis
Analisis adalah informasi yang diuraikan secara utuh dengan tujuan untuk

mengidentifikasi dan menilai masalah, peluang ataupun kendala yang terjadi dalam
rangka memberikan saran perbaikan (Hartono, 2005). Sementara itu berdasarkan
KBBI analisis adalah pemeriksaan suatatu kejadian untuk mengetahui keadaan yang
sebenarnya. Dapat disimpulkan bahwa analisis merupakan identifikasi terhadap sis-
tem agar masalah segera diketahui dan diperbaiki.

2.2 Layanan
Layanan merupakan kegiatan memberikan dukungan kepada pelanggan de-

ngan proses kerja yang terorganisir agar kebutuhannya terpenuhi. Sementara i-
tu berdasarkan ITIL layanan merupakan metode untuk menambah value bag-
i konsumen demi memudahkan mereka mencapai hasil tanpa menimbulkan bi-
aya atau risiko tertentu. Istilah pelayanan dapat disingkat dengan pengertian bah-
wa pelayanan adalah proses pemberian nilai kepada seorang pelanggan dengan
memenuhi kebutuhannya (Susanto dkk., 2016).

2.3 Sistem
Sistem informasi adalah seperangkat komponen dalam bentuk teknologi gu-

na melakukan proses yang menciptakan informasi berharga yang nantinya bergu-
na sebagai penentu keputusan (Soeherman. 2008). Sistem informasi adalah sis-
tem dalam organisasi yang memenuhi persyaratan manajemen transaksi sehari-hari,
mendukung operasi manajemen organisasi dan kegiatan strategis, dan menyediakan
laporan yang diperlukan kepada pihak tertentu (Jogiyanto.2005).

2.4 Tata Kelola Teknologi Informasi
Tata kelola teknologi informasi merupakan tanggung jawab beberapa ek-

sekutif perusahaan atau lembaga pemerintah. Bagian ini harus dilengkapi oleh o-
toritas perusahaan dan pemimpin organisasi untuk memastikan bahwa organisasi TI
mendukung dan memperluas strategi dan tujuan organisasi mereka (institute, 2003).

Weil dan Ross dalam (Akmal, 2016) mendefinisikan tata kelola sebagai spe-
sifikasi otoritas pengambilan keputusan dalam tanggung jawab untuk mengontrol
perilaku yang diinginkan dalam penggunaan TI. Mereka juga menegaskan bahwa
tatakelola TI tidak sekedar tentang pembuatan keputusan spesifik tetapi lebih pada
penentuan siapa yang secara sistematis membuat dan berkontribusi pada keputusan



tersebut. Struktur tata kelola TI menggambarkan komponen dan elemen yang mem-
bentuk dan membangun sistem tata kelola TI. Struktur tersebut terdiri atas struktur
hak otoritas pemgambilan keputusan yang terkait dengan seumber daya manusi-
a, regulasi dan standar. Setiap komponen bekerja melalui sejumlah mekanisme
yang dijelaskan dalam proses tata kelola TI. Proses tata kelola TI menjelaskan
mekanisme implementasi sistem tata kelola TI. Proses tersebut mencakup proses
keputusan, proses penyelarasan, bisnis dan TI dan implementasi tata kelola TI.

Menurut Weber (2000), tata kelola perusahaan diperlukan karena berbagai
alasan seperti:

1. Masalah hilangnya data. Data adalah aset yang tak ternilai bagi perusahaan
mana pun. Kehilangan data karena faktor disengaja atau tidak disengaja
akan merugikan perusahaan.

2. Pengelolaan pengambilan keputusan yang salah. Hal seperti ini dapat diper-
baiki dengan dukungan TI. Sebagai contoh, sistem pendukung keputusan
(DSS) banyak digunakan oleh perusahaan untuk membuat strategi yang dit-
erapkan agar keputusan tersebut mengarah pada peningkatan produktivitas
TI.

3. Risiko kebocoran data. Dengan menerapkan sistem penanganan dan doku-
mentasi data yang baik dapat meminimalkan pelanggaran data perusahaan
sehingga kebocoran data dapat berkurang.

4. Penyalah gunaan komputer. Banyak orang mahir yang tidak bertanggung
jawab dibidang IT yang menyalah gunakan kemampuannya seperti hacker
yang merusak sistem yang bukan hak nya.

5. Perhitungan yang salah. kalkulasi yang salah biasanya terjadi saat menggan-
ti sistem komputer lama dengan yang baru. Walaupun membutuhkan waktu
yang relatif lama, sangat sulit untuk mendeteksi kesalahan perhitungan data
akibat perubahan sistem.

6. Pendanaan TI yang terlalu tinggi. Perencanaan yang tidak komprehensif
akan memerlukan pendanaan yang lebih tinggi potensi pengembalian inves-
tasipun kurang optimal.
Meskipun begitu banyak pemahaman tentang tata kelola TI dan para ahli

memiliki argumen yang berbeda tentang tata kelola TI, tetapi para ahli selalu
menyebutkan lima hal terkait tata kelola TI, yaitu:

1. Tanggung jawab.
2. Loyalitas.
3. Kebutuhan terpenuhi.
4. Manajeman resiko.
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5. Memegang kendali kinerja dan memberikan nilai untuk perusahaan.

2.4.1 Area Utama Tata Kelola Teknologi Informasi
Tata kelola teknologi informasi dibagi kedalam lima bagian utama, yaitu:

Performance Measurement, Risk Management, Resource Management, Value De-
livery, dan Strategic Alignment. Dapat dilihat seperti pada Gambar 2.1.

Gambar 2.1. IT Governance Focus area( ITGI, 2007)

1. Strategic Alignment: Menyediakan komunikasi antara ketentuan rencana
bisnis dan TI, mendukung dan mengkonfirmasi proposisi value dari TI, dan
menyepakati goal dari bisnis dan teknologi.

2. Value Delivery: Memberikan value disetiap siklus hidup pengiriman, men-
jamin TI bermanfaat berdasarkan dengan goal bisnis yang digariskan dalam
strategi, dan fokus pada optimalisasi cost dan menunjukkan value dasar TI.

3. Resource Management: Investasi yang ideal dalam mengelola sumber daya
TI: aplikasi, informasi, SDM, dan optimalisasi prasarana.

4. Risk Management: Pentingnya manajeman ancaman bagi pemangku ke-
pentingan didalam perusahaan serta tanggung jawab pengelolaan ancaman
didalam perusahaan.

5. Performance Measurement: Pengukuran kinerja dan track implementasi s-
trategi seperti balanced scorecard untuk mencapai tujuan yang terukur.

2.5 Information Technology Service Managemant (ITSM)
ITSM merupakan kapasitas yang bertujuan memberi nilai kepada pelanggan

dalam bentuk layanan. Kapasitas itu bertujuan untuk lebih meningkatkan efisiensi
dan efektivitas dalam pemberian layanan. Fungsi dari ITSM (ITSMF, 2007), yaitu:
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1. Kualitas penyedia layanan meningkat
2. Kualitas layanan sesuai dengan biaya yang dikeluarkan.
3. Pelayanan yang sesuai dengan permintaan pelanggan maupun bisnis.
4. Terpusatnya proses bisnis.
5. Seluruh individu dapat menjelankan peran dalam penyedia layanan.
6. Belajar dari kesalahan yang lalu.
7. Indeks kinerja terlihat nyata.

Ada empat perspektif untuk menjelaskan konsep IT Service Management (Sumber:
ITSMF,2007) yaitu seperti terlihat pada Gambar 2.2.

Gambar 2.2. Empat Perspektif IT Service Management

1. People: Perspektif ini diperuntukkan untuk area yang lebih “soft” dari pe-
makai, IT staff dan lainnya.

2. Technology/Products: Mempertimbangkan bagaimana peran dari teknologi,
hardware dan software hingga ke budgeting.

3. Process: Berkaitan end-to-end dari service delivery berdasarkan proses
yang sedang berjalan.

Fokus area ITSM meliputi pendefenisian, pengelolaan, dan memberikan
layanan TI sebagai penunjang sasaran bisnis. ITSM juga mencakup persia-
pan, penyediaan, support, dan security. Berbeda dengan pendekatan berorientasi
teknologi tradisional untuk operasi TI, ITSM adalah area yang ditentukan pelanggan
yang menargetkan layanan TI dan beralih ke manajemen TI seperti bisnis. ITSM
bertujuan menyesuaikan kegiatan terkait proses TI dengan interaksi spesialis TI de-
ngan proses bisnis (Finden-Brown & Long, dikutip oleh Winniford dkk, dalam Mai-
ta & Akmal, 2016).
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2.6 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
ITIL adalah kerangka kerja publik pengelolaan layanan TI yang

menekankan pada penilaian peningkatan serta pengukuran berkelanjutan dari per-
spektif bisnis maupun pelanggan. Aspek yang utama dalam kesuksesan ITIL secara
global berkontribusi pada penggunaannya yang signifikan dan keuntungan utama
yang didapat oleh perusahaan dari penggunaan metode dan proses dalam organisasi
(ITSMF, 2007). Keuntungan dari ITIL:

1. Meningkatkan kepuasan pengguna dan pelanggan dengan layanan TI.
2. Meningkatkan ketersediaan layanan, meningkatkan keuntungan serta pen-

dapatan perusahaan.
3. Menghemat finansial dari pengulangan pengerjaan, menghemat waktu,

meningkatkan pengelolaan sumber daya dan penggunaan.
4. Pengambilan keputusan lebih baik dan meminimalkan resiko.

2.6.1 Sejarah ITIL
Majesty’s Stationery Office (MSO) di Inggris atas nama Central Communi-

cations and Telecommunications Agency (CCTA) menerbitkan ITIL sekitar tahun
1989 dan 1995, sekarang dikembangkan oleh Office of Government Commerce
(OGC) yang pada mulanya penggunaanya hanya digunakan di Belanda dan Inggris
(ITSMF, 2007).

McLaughlin, seperti dikutip Alojail dkk (2015) menyebutkan selama dua
dekade terakhir, ITIL telah berubah untuk menyediakan kerangka kerja yang lebih
terintegrasi. ITIL juga telah mengalami banyak revisi baru-baru ini. ITIL memiliki
versi asli sebanyak 31 volume mencakup seluruh bagian dari penyampaian layanan
TI. Versi kedua ITIL dibuat dengan tujuh volume ditahun 2000 setelah beberapa
revisi.

ITIL versi 3 dikembangkan pada tahun 2007 berisi lima volume, yaitu s-
trategi layanan, desain layanan, transisi layanan, operasi layanan, dan peningkatan
layanan berkelanjutan. Masing-masing menguraikan tujuannya sendiri, proses, ak-
tivitas, dan peran. Kerangka kerja ITIL berfokus pada berbagai strategi untuk men-
capai layanan berkualitas tinggi, termasuk serangkaian teknik, metode, proses, ak-
tivitas, dan pengukuran yang direkomendasikan.

2.6.2 Siklus Layanan ITIL
Pada Gambar 2.3 menjelaskan siklus layanan ITIL.
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Gambar 2.3. Siklus Layan ITIL V3 (ITSMF, 2007)

1. Service Strategy
Memberikan pedoman untuk penerapan ITSM dengan konsep tidak hanya
kapasitas organisasi dalam memberikan, mengelola, dan menjalankan
lanyanan, akan tetapi juga menjadi substansi perusahaan. Rancangan ITSM
menjadi prinsip dasar dalam penyajian pedoman ini dalam semua rangka-
ian ITIL Service Lifecycle. Topik yang dibahas dalam tahapan Lifecycle ini
meliputi pembentukan pasar untuk menjual layanan, tipe-tipe, dan karak-
teristik penyedia layanan internal maupun eksternal, aset-aset layanan, kon-
sep portofolio layanan serta strategi implementasi keseluruhan ITIL Service
Lifecycle. Proses yang meliputi service strategy, di samping topik di atas
adalah:
(a) Service Portfolio Management.
(b) Financial Management.
(c) Demand Management.
Bagi organisasi TI yang baru mengimplementasikan ITIL, Service Strate-
gy digunakan sebagai pedoman untuk menentukan tujuan serta ekspektasi
nilai kinerja dalam manajeman layanan TI. serta untuk mengidentifikasi,
memilih dan memprioritaskan berbagai rencana perbaikan operasional di
dalam organisasi TI. Bagi organisasi TI yang telah mengimplementasikan
ITIL, Service Strategy digunakan sebagai panduan untuk melakukan review
strategis bagi semua proses dan perangkat (roles, responsibilities, teknologi
pendukung, dll) ITSM di organisasinya, serta untuk meningkatkan kapabil-
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itas dari semua proses serta perangkat ITSM tersebut.
2. Service Design

Service Design merupakan metode perancangan untuk mengubah tujuan
strategi perusahaan dari segi manajeman TI maupun bisnis dengan men-
jadikan aset perusahaan seperi komputer, media penyimpanan, dan lain
lain menjadi sebuah perbendaharaan yang akan mendukung tercapainya tu-
juan dari perusahaan. Tidak hanya berfokus pada pembuatan rancangan
pelayanan TI terbaru akan tetapi Service Design juga untuk mengubah dan
meningkatkan pelayanan, keberlangsungan pelayanan ataupun bagaimana
pelayanan berjalan. Ada 7 proses yang dicakup dalam Service Design yaitu:
(a) Service Catalog Management.
(b) Service Level Management.
(c) Supplier Management.
(d) Capacity Management.
(e) Availability Management.
(f) IT Service Continuity Management.
(g) Information Security Management.

3. Service Transition
Service Transition memberikan pedoman untuk perusahaan agar dapat
meningkatkan keahlian dan memodifikasi rancangan dari pelayananan TI
terbaru ataupun pelayanan TI yang telah diperbaharui detailnya dalam ru-
ang lingkup pengoprasian. Fase ini memberikan gambaran bagaimana se-
buah kebutuhan yang didefinisikan dalam Service Strategy kemudian diben-
tuk dalam Service Design untuk selanjutnya secara efektif diterapkan dalam
Service Operation. Ada 7 proses yang dicakup dalam Service Transition
yaitu:
(a) Transition Planning and Support.
(b) Change Management.
(c) Service Asset & Configuration Management.
(d) Release & Deployment Management.
(e) Service Validation.
(f) Evaluation.
(g) Knowledge Management.

4. Service Operation
Service Operation merupakan kegiatan operasional sehari-hari dari man-
ajeman layanan TI. Ini mencakup pedoman tentang cara TI dikelola de-
ngan maksimal dan memastikan performa dari pelayanan berjalan sesuai
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yang telah disepakati dengan user. Pedoman tersebut meliputi cara menja-
ga layanan TI tetap berjalan sebagaimana mestinya. Lima proses yang ada
pada Service Operation:
(a) Event Management, peristiwa perubahan status terkait dengan man-

ajemen konfigurasi objek atau layanan TI. Reaksi terhadap peristiwa
yang diperlukan untuk investasi pasif. Tujuan dari Event Management
adalah untuk mendeteksi kejadian dan memutuskan keputusan apa saja
yang perlu diambil untuk kejadian tersebut ada perbedaan antara pe-
mantauan dan Event Management, Event Management berfokus pada
hasil dan pendeteksiannya. Sedangkan pemantauan dibutuhkan untuk
mendeteksi.

(b) Problem Managemant, merupakan analisis yang dilakukan untuk
mengetahui penyebab utama dan menyelesaikan penyebab dari insi-
den secara permanen, kegiatan Problem Managemant dilakukan se-
cara proaktif. Tujuan dari Problem Managemant adalah untuk mem-
inimalkan akibat negatif dari sebuah insiden yang disebabkan adanya
kerusakan infrastruktur IT, dan juga untuk menghindari terjadinya in-
siden.

(c) Request Fulfilment, merupakan sebuah langkah dimana seorang user
dapat melakukan request untuk bisa mengembangkan layanan. Tu-
juannya adalah agar para pengguna dapat melakukan request dan
menerima layanan sesuai dengan standar serta agar memungkinkan TI
untuk memenuhi layanan. Request Fulfilment mempunyai kegunaan
untuk menyediakan akses yang cepat dan efekti untuk layanan standar.

(d) Access Managemant, merupakan proses pemberian otorisasi kepada
user untuk bisa menggunakan layanan. Berdasarkan pada kemampuan
untuk mengidentifikasi user yang memiliki hak secara akurat dan ke-
mudian mengatur kemampuan untuk mengakses layanan. Tujuannya
adalah menyediakan hak bagi user untuk bisa menggunakan layanan.
Sehingga dengan demikian, kontrol akses terhadap layanan sudah ter-
jamin, dan tidak sembarang karyawan dapat memiliki hak otoritas.

(e) Incident Management, merupakan proses menangani semua insiden,
termasuk kegagalan, dengan staf teknikal atau secara otomatis dide-
teksi dan dilaporkan tool monitoring event. Tujuannya adalah untuk
mengembalikan kegiatan layanan yang normal secepat mungkin dan
meminimalisasikan pengaruh pada kegiatan bisnis sekaligus memas-
tikan bahwa tahapan yang paling baik dari kualitas layanan dan
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ketersediaannya telah diatur. Perbedaan antara Incident Manage-
ment dan Problem Management adalah dari cara penyelesaiannya.
Incident Management akan menyelesaikan masalah apabila terjadi
masalah. Sedangkan Problem Management akan menyelesaikan se-
belum masalah terjadi, dan hal tersebut dilakukan secara permanen.

5. Continual Service Improvement (CSI)
CSI merupakan pedoman bagaimana cara menjaga layanan agar berjalan
dengan berkualitas, baik dari segi design, peralihan, maupun dari cara men-
jalankannya. CSI merupakan gabungan dari beberapa metode dari mana-
jemen kualitas, salah satunya adalah Plan Do-Check-Act (PDCA) ataupun
yang lebih diketahui sebagai Deming Quality Cycle. Proses yang dilakukan
dalam CSI adalah:
(a) Service Review
(b) Process Evaluation
(c) Defenition of CSI Inititives
(d) Monitoring of CSI Initiatives

2.7 RACI
RACI Chart merupakan kerangka kegiatan dan otoritas pada organisasi un-

tuk memudahkan dalam mengambil keputusan (Islamiah, 2014). Berikut meru-
pakan penjelasan dari RACI Chart:

1. Responsible
Tanggung jawab (Responsible) merupakan penentuan orang-orang penang-
gung jawab yang bertugas pada kegiatan operasional agar tercapainya kebu-
tuhan dan hasil yang diinginkan.

2. Accountable
Akuntabel (Accountable) merincikan penanggung jawab keberhasilan tugas
yang telah dilakukan secara menyeluruh.

3. Conculted
Konsultasi (Conculted) merupakan pemberi masukan yang bertanggung
jawab untuk mendapatkan informasi dari pihak lain maupun relasi luar.

4. Informed
Informasi (Informed) menggambarkan informan atau penerima informasi
yang bertanggung jawab mengontrol kegiatan yang berjalan.
Adapun Fungsi dari RACI adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui tanggung jawab kerja apa saja yang telah diberikan kepada
karyawan maupun departemen.
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2. Memjamin setiap proses tidak dominan.
3. Menjamin setiap anggota baru diberikan penjelesan tentang peran dan tang-

gung jawab.
4. Keseimbangan yang tepat antara garis dengan tanggung jawab proyek.
5. Mengalokasikan kerja setiap kelompok guna meningkatkan efektivitas kerja
6. Terbuka untuk resolusi konflik maupun dialog.
7. Mencatat peranan dan tanggung jawab setiap karyawan perusahaan.

2.8 Kuesioner
Kuesioner merupakan sebuah cara menghimpun data dengan pertanyaan

atau pernyataan tertulis kepada narasumber. Narasumber mengisi kuesioner
berdasarkan keadaan yang berlaku.

Kuesioner adalah insrtumen untuk jenis penelitian kuantitatif. Kuesioner
juga merupakan bentuk pertanyaan yang biasanya digunakan untuk mengumpulka-
n informasi tertulis tentang pendapat, aspirasi, persepsi, keinginan, keyakinan, dll,
dan ketika ditanyakan secara lisan, disebut wawancara. Lebih baik untuk meng-
gabungkan ini dalam bahasa lisan dan tulisan untuk meningkatkan data. Cara mem-
buat survei berdasarkan variabel survei yang ingin disurvei. Variabel-variabel ini
memberikan definisi operasional dan menentukan metrik yang akan diukur. Metrik
ini diterjemahkan menjadi pertanyaan atau pernyataan. dari butir-butir pertanyaan
memiliki skala yang sama. Jenis penelitian yang biasnya digunakan yaitu:

1. Skala Likert
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi sese-
orang atau kelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Contoh: Sangat
Setuju, Sangat Puas, Setuju, Puas, Netral, Cukup Puas, Tidak Puas, Sangat
Tidak Setuju, Sangat Tidak Puas.

2. Skala Guutman
Skala Guutman Merupakan skala kumulatif, apabila responden mengiyakan
pernyataan yang berbobot yang lebih berat, ia akan mengiyakan pernyataan
yang kurang berbobot lainnya. Terdiri dari beberapa pertanyaan yang di-
urutkan secara hierarkis, skala guutman digunakan untuk jawaban yang
bersifat jelas dan tegas. Contoh: Yakin-tidak, Benar-salah, Pernah-belum,
Setuju-tidak setuju, Positif-negatif.

3. Skala Diferensial Semantik
Skala Diferensial Semantik adalah skala yang berisikan serangkaian karak-
teristik bipolar (dua kutub). Skala diferensial semantik memiliki tiga dimen-
si dasar sikap seseorang terhadap objek yaitu potensi atau kekuatan objek,
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evauasi atau hal yang menguntungkan atau merugikan dari suatu objek, dan
aktivitas atau tingkat gerakan suatu objek.

4. Skala Rating
Skala Rating adalah data penilaian kuantitatif yang ditafsirkan dalam
pengertian kualitatif.

5. Skala Thurstone
Skala Thurstone adalah skala penelitian yang menyajikan beberapa perny-
ataan yang berbeda, kemudian responden diminta memilih beberapa perny-
ataan yang dia setujui. Setiap item pada skala thurstone memiliki hubun-
gan satu sama lain dan memiliki nilai atau bobot tertentu, namun responden
tidak mengetahuinya.

2.9 Maturity Level
Maturity Level ialah sebuah cara untuk mengukur tingkat kematangan mana-

jeman TI disuatu perusahaan. Proses pengelolaan teknologi informasi akan semakin
baik jika Level maturity yang dimiliki juga tinggi ini berarti tujuan organisasi akan
tercapai dengan dukungan TI yang baik (Anam, 2019). Level maturity terdiri dari 6
yaitu: tingkat 0 (non-existent), tingkat 1 (initial), tingkat 2 (repeateable), tingkat 3
(defined), tingkat 4 (managed) dan tingkat 5 (optimised).

Maturity Level berfungsi sebagai kerangka kerja untuk menilai tingkat ke-
matangan setiap proses manajemen layanan dan untuk mengukur tingkat kematan-
gan seluruh proses manajemen layanan. Process Maturity Framework (PFM)
adalah hasil dari Office of Government Commerce (OGC). Pendekatan ini dipakai
banyak organisasi TI dengan berbagai model tergantung perusahaan tersebut. Pros-
es Maturity Framework dirancang untuk lebih umum karena merupakan praktik
terbaik untuk menilai maturitas proses manajemen layanan. Kerangka kerja ini da-
pat digunakan oleh organisasi untuk meninjau proses manajemen layanan secara
internal atau dengan bantuan eksternal dan auditor.(Putri dkk., 2015).

Model maturitas bertujuan untuk mengetahui adanya permasalahan yang
ada dan penentuan prioritas perbaikan. Menggunakan model kematangan yang
dikembangkan untuk masing-masing dari 4 proses TI, memungkinkan manajemen
dapat mengidentifikasi (ITGI, 2007):

1. Kondisi perusahaan sekarang.
2. Kondisi sekarang dari industri untuk perbandingan.
3. Kondisi yang diinginkan perusahaan.
4. Pertumbuhan yang diinginkan antara as-is dan to-be.

Jika dikelompokkan berdasarkan nilai level kematangan, maka dapat dirinci, seperti
pada Tabel 2.1.
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Tabel 2.1. Level Kematangan (ITGI, 2007)

Indeks Kematangan Level Kematangan
0 – 0.49 0 – Non-Existent
0.50 – 1.49 1 – Initial/Ad Hoc
1.50 – 2.49 2 – Repeatable But Intuitive
2.50 – 3.49 3 – Defined Process
3.50 - 4.49 4 – Managed and Measureabel
4.50 – 5.00 5 - Optimized

Secara umum model kematangan proses TI merujuk pada kerangka kerja
COBIT yaitu sebagai berikut (ITGI, 2007):

1. Non-exixtent
tidak ada proses TI yang ditelaah. organisasi tidak memiliki kesadaran ter-
hadap apapun terkait TI.

2. Initial/Ad Hoc
Organisasi sudah memeliki kesadaran terhadap isu dan adanya bukti yang
terlihat.

3. Repeatable
Tugas dari prosuder yang sama dijalankan oleh beberapa orang. Individu
yang menjalankan prosedur dan diberi tanggung jawab tidak mendapatkan
pelatihan maupun komunikasi secara formal.

4. Defined
Aturan sudah baku serta terdokumentasi, hanya saja anomali sulit terlihat
karna individu tidak sepenuhnya mengikutinya.

5. Managed
Prosedur dan pengambilan keputusan di pantau kepatuhannya oleh manaje-
man. Untuk memberikan praktik terbaik proses dikembangkan secara terus
menerus. Terbatasnya penggunaan perangkat pendukung.

6. Optimised
Tercapainya praktik terbaik, dari hasil peningkatan secara berkala serta
model kematangan. Alur kerja otomatis dikarenakan penggunaan TI yang
terpadu. Perusahaan cepat menyesuaikan diri terhadap perubahan dengan
tersedianya perangkat pembantu guna meningkatkan efetivitas dan mutu.

2.10 Penelitian Terdahulu
Pengkajian penelitian dilakukan dengan memperkaya teori melalui referensi

dari penelitian sebelumnya, untuk itu disini penulis mengambil teori serta mengka-
ji ulang penelitian sebelumnya yang berkaitan. Penulis mengutip karya ilmiah
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ataupun jurnal untuk acuan agar memperbanyak materi untuk mendukung peneli-
tian ini. Berikut ini penelitian sebelumnya berupa beberapa jurnal terkait dengan
penelitian penulis:

1. Jurnal dengan judul “Study of Service Desk for NEdNet Using Inciden-
t Management (Service Operation) of ITIL V.3” oleh Jiraporn Punyateera
dkk. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan manajeman insiden dengan
framework ITIL Versi tiga pada area service operation. Hasil dari penelitian
ini adalah dengan menghadirkan praktik-praktik terbaik ITIL V.3 NEdNet
guna secara efesien mengontrol, mendokumentasikan, dan menindak lanjuti
seluruh insiden yang dilaporkan oleh pelanggan. Dari model simulasi man-
ajemen insiden baru ITIL V.3 dapat membuat peningkatan yang lebih baik
dari layanan NEdNet saat ini.

2. Jurnal dengan judul “Framework ITIL V3 Domain Service Operation dalam
analisis pengelolaan Teknologi Blended Learning” oleh Shofwan Hanief, I
Wayan Jefriana. Hasil dari penelitian ini adalah berupa rekomendasi pen-
gelolaan layanan TI berdasarkan framework ITIL V3.

3. Jurnal dengan judul “Analisis Tata Kelola Teknologi Informasi Dengan Best
Practice ITIL V3 Service Operation (Studi Kasus: Pustaka dan Arsip Kam-
par) oleh Idria Maita, Sapri Akmal. Hasil dari penelitian ini adalah sebuah
acuan pengelolaan TI dan sebuah SOP yang dapat dijadikan sebagai dasar
aturan pengelolaan yang baku.

4. Jurnal dengan judul ”Analisis dan perancangan ITSM Domain Service
Operation Pada Layanan Akademik Institut Pemerintahan Dalam Negeri
(IPDN) Dengan Menggunakan Framework ITIL Versi 3” Oleh Aridha Me-
itya Arifin, Murahartawaty, Ridha Hanafi. Hasil dari penelitian ini adalah
sebuah rancangan manajeman Service Operation pada Layanan Akademik
Institut Pemerintahan Dalam Negri (IPDN) dengan Menggunakan Frame-
work ITIL Versi 3.

5. Jurnal dengan judul “Analisis Tata Kelola Layanan Openbiblio Perpus-
takaan UIN SUSKA Riau Dengan Pendekatan ITIL V3” oleh Idria Maita,
Devi Mendasari. Hasil dari penelitian ini adalah rekomendasi berupa doku-
men Business Service Catalog dan Service Level Agreement OpenBiblio
menurut service design ITIL V3.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Secara skematis dalam penelitian ini terdapat beberapa tahapan yang dilalui
seperti ditunjukkan pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.1 Perencanaan
Pada tahap perencanaan ini terdapat beberapa tahapan diantaranya:

1. Perumusan Masalah
Dalam langkah ini yang dilakukan adalah mengidentifikasi masalah apa saja
yang terdapat pada LPSE Provinsi Riau, pada penelitian kali ini untuk men-
genali masalah apa saja yang terjadi maka dilakukanlah pengamatan serta



berdialog langsung dengan pihak LPSE. Adapun rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu Bagaimana tingkat kematangan service operation pada
aplikasi SPSE Provinsi Riau dengan menggunakan Framework ITIL Versi 3

2. Penentuan Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ditentukan pada tahap ini agar objek maupun target yang
ingin dicapai dari penelitian ini dapat terlihat jelas. Tujuan penelitian ini
yaitu Evaluasi Tingkat Kesiapan dengan mengukur tingkat kematangan sis-
tem SPSE. untuk kondisi organisasi/perusahaan saat ini dalam menerapkan
proses-proses pada service operation, penilaian terhadap kesiapan proses
teknologi pada keadaan saat ini dan harapan yang akan datang pada LPSE
Provinsi Riau. Dan memberikan rekomendasi terkait hasil evaluasi untuk
memperbaiki keadaan sistem SPSE Provinsi Riau.

3. Menentukan Manfaat
Menentukan manfaat menjelaskan mengenai apa saja manfaat yang di-
hasilkan.

4. Penentuan Judul
Pada tahapan ini merupakan tahapan penentuan judul yang akan di angkat
oleh penulis dalam penelitian ini. Adapun penelitian ini berjudul “Analisis
Pengelolaan Layanan Teknologi Informasi Menggunakan Framework ITIL
V3.0 Pada LPSE Provinsi Riau”

3.2 Pengumpulan Data
Pada tahap ini merupakan tahap menghimpun data, baik data utama maupun

pendukung dengan beberapa cara yaitu:
1. Wawancara

Wawancara adalah proses memperoleh informasi melalui sesi tanya jawab
dalam percakapan pribadi baik dengan pedoman maupun tidak. Tujuan dari
wawancara adalah untuk mendapatkan informasi yang lebih lengkap ten-
tang masalah yang diselidiki untuk mendukung hasil kuesioner. Pada tahap
ini penulis melakukan pengambilan data dengan cara wawancara langsung
dengan pihak LPSE yaitu Bapak Mair selaku KABAG LPSE.

2. Obervasi
Obervasi merupakan cara ataupun proses mendapatkan data dengan cara
melihat kondisi secara langsung serta melihat aktivitas apa saja yang di-
lakukan. Hal ini dilakukan agar penulisan mendapat data yang sesuai de-
ngan tujuan penelitian penulis. Dalam hal ini penulis mengunjungi serta
melihat langsung proses baik pelayanan maupun sistem yang berjalan di
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LPSE sehingga penulis mendapat gambaran serta data apa saja yang dibu-
tuhkan untuk mendukung penelitian.

3. Kuesioner
Tahap ini membuat dan menyebarkan kuesioner berdasarkan domain Ser-
vice Operation pada ITIL V3.0, adapun subdomain yang akan digunkan
pada penelitian ini yaitu, Event Managemant, Problem Managemant, Insid-
ent Managemant, Request Fullfilment dan Access Managemant. Kuesioner
ditujukan kepada penngguna aktif sistem SPSE yaitu diantaranya pokja, k-
abag LPSE, Admin, IT dan Helpdesk.

4. Studi Pustaka
Pada tahapan ini dilakukan untuk mendapatkan referensi terkait permasa-
lahan yang telah dijelaskan sebelumnya, adapun referensi yang digunakan
dalam penelitian ini berupa buku dan jurnal.

3.3 Analisa dan Hasil
Setelah semua data berhasil dikumpulkan, maka selanjutnya melakukan

analisis terhadap data tersebut. Tahapan ini dilakukan guna upaya untuk mengkaji
dan mengolah data yang telah dikumpulkan agar data dapat lebih mudah dimengerti
dalam rangka untuk menjawab pertanyaan penelitian yang telah didefinisikan se-
belumnya, untuk mencapai hasil berikut tahapan yang dilalui:

1. Menganalisa Masalah
pada tahap ini dilakukan analisis permasalahan pengelolaan layanan IT pada
LPSE Provinsi Riau berdasarkan framework ITIL V3 domain Service Oper-
ation dengan lima subdomain yaitu, Event Managemant, Problem Manage-
mant, Insident Managemant, Request Fulfilment dan Access Managemant.

2. Analisa data Responden
Responden dari penelitian ini adalah Kabag LPSE, Pokja, Admin, Helpdesk
dan karywan TI berdasarkan fase Service Operation ITIL versi 3. Adapun
jumlah responden yaitu 38 orang. Bagian identitas responden ini dijelaskan
berdasarkan jenis kelamin dan Jabatan, penggolongan yang dilakukan ter-
hadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara
jelas mnegenai gambaran responden sebagai objek penelitian

3. Uji Reliabilitas
Rumus Uji Reliabilitas Teknik Belah Dua (Split Half Technique) Rumus Uji
Reliabilitas Teknik Belah Dua dilakukan dengan cara membagi tes menja-
di dua bagian yang relatif sama (banyaknya soal sama), sehingga masing-
masing test mempunyai dua macam skor, yaitu skor belahan pertama (aw-
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al/soal nomor ganjil) dan skor belahan kedua (akhir soal nomor genap).
Koefisien reliabilitas belahan tes dinotasikan dengan r1/2 1/2 dan dapat di-
hitung dengan menggunakan rumus yaitu korelasi angka kasar Pearson. Se-
lanjutnya koefisien reliabilitas keseluruhan tes dihitung menggunakan for-
mula Spearman Brown, yaitu seperti terlihat pada Gambar 3.2.

Gambar 3.2. Rumus Uji Reabilitas

4. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk memastikan seberapa baik suatu instrument
digunakan untuk mengukur konsep yang seharusnya diukur. Menguji valid-
itas konstruk dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor butir per-
tanyaan dengan skor totalnya (Sugiyono, 2010). Rumus yang digunakan un-
tuk menguji validitas instrument ini adalah product moment dari karl pear-
son, pada persamaan.dengan rumus seperti pada Gambar 3.3.

Gambar 3.3. Rumus Uji Validitas

5. Mengukur Tingkat Kematangan
Pengukuran maturity level dilakukan pada tahapan ini dengan cara
melakukan penilaian berdasarkan hasil dari kuesioner yang diisi oleh re-
sponden

3.4 Dokumentasi
Dokumentasi adalah penyajian hasil akhir studi atau penelitian berupa la-

poran Tugas Akhir, pada tahap ini pula pembimbing maupun penguji nantinya
akan melakukan uji kembali seluruh data dari penelitian. Data yang didapat dalam
penelitian ini sebelumnya dilakukan pengolahan data dengan beberapa cara sehing-
ga laporan ini diharapkan dapat mudah dipahami dan memberikan manfaat.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Setelah dilakukan analisa dan penelitian pada sistem SPSE maka dapat di-

tarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil tanggapan responden tingkat kematangan Sistem LPSE Provinsi Riau
menunjukan, sistem SPSE berdasarkan hasil perhitungan rata-rata pada sub-
domain Service Operation berada pada tingkat ataupun level tiga. Artinya
LPSE sudah menerapkan prosedur untuk mengatur kegiatan operasional TI
dengan cukup baik, hanya saja pelaksanaannya belum optimal sehingga
masih terdapat aktivitas operasional yang tidak sesuai dan tidak terdoku-
mentasi, untuk itu perlu adanya dilakukan kembali arahan dan diseminasi
kepada staf maupun karywan agar pelaksaanya lebih baik lagi.

2. Pada subdomain Event Managemant sistem SPSE hanya mendapatkan t-
ingkat kematangan pada level 2 ini artinya LPSE perlu menaruh perhatian
lebih pada event-event yang terjadi dengan meningkatkan pengawasan atau
monitoring pada sistem sehingga LPSE akan siap menangani masalah a-
papun yang terjadi sesuai prosedur yang ada.

3. LPSE saat ini tidak memeiliki kewenangan untuk mengubah langsung mod-
ul sistem karna hanya LKPP yang memiliki kewenaganan sehingga Request
Pengguna tidak dapat di penuhi.

4. Untuk meningkatkan tingkat kematangan sistem SPSE saat ini maka perlu
pembaharuan secara berkelanjutan, agar dapat tercapai tingkat kematangan
pada level 5 sehingga LPSE mempunyai parameter yang menjadi acuan un-
tuk proses operasional TI secara rasional.

5.2 Saran
Adapun beberapa saran yang perlu penulis sampaikan dari penelitian ini

adalah:
1. LPSE perlu membuat acuan utama yang dijadikan sebagai petunjuk untuk

menanggapi setiap incident dan problem yang mudah dimengerti serta di-
lakukan oleh setiap pihak terkait sehingga tata kelola TI terkhususnya pada
tata kelola incident dan problem menjadi lebih optimal dan setiap masalah
lebih cepat teratasi.

2. Melakukan pelatihan serta sosialisasi secara terjadwal kepada pihak peng-
guna dilingkungan LPSE maupun pihak luar yaitu peserta tender atau pelaku



usaha yang baru melakukan pendaftaran sebagai anggota, sehingga penggu-
na lebih kecil kemungkinan melakukan kesalahan atau human error.

3. Aplikasi sistem monitoring pada sistem SPSE perlu dibuat sehingga pi-
hak IT akan lebih mudah memantau aktivitas setiap sistem, sehingga setiap
masalah dapat dicegah sebelum terjadi.

4. Maintenance sistem maupun problemhardware perlu dilakukan secara ter-
jadwal dan teratur agar setiap komponen dapat terjaga kondisinya sehingga
dapat meminimalisir resiko kerusakan yang dapat berakibat terhambatnya
pengguna mengakses sistem SPSE.
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