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ABSTRAK

Penerapan Teknologi Informasi (TI) dalam sebuah organisasi memberikan keunggulan
didalam sebuah instansi. Pada setiap instansi memiliki aset untuk mendukung aktivitas organisasi,
sebagai sistem pendukung peningkatan kinerja organisasi. Dalam penerapan Teknologi Informasi
akan dapat berjalan baik apabila layanan sistem dapat diketahui tingkat layanan nya. Untuk
mengetahui tingkat kematangan sistem informasi TNDE dilakukan menggunakan kerangka kerja
yaitu Framework ITIL V3 agar dapat memberikan rekomendasi tingkat kematangan pada layanan
sistem informasi TNDE domain yang digunakan Service Operation yaitu event management,
incident management, request fullfilment, problem management, dan acsses management. Penelitian
ini menggunakan kuesioner dan hasil penelitian menggunakan maturity level. Dengan penelitian ini
hasil yang diharapkan dapat melakukan pencegahan terhadap permasalahan layanan sistem
informasi TNDE pada BBWS Sumatera VIII.
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ABSTRACT

The application of Information Technology (IT) in an organization provides an advantage in
an agency. Each agency has assets to support organizational activities, as a support system for
improving organizational performance. In the application of Information Technology, the level of
system services will run well. To see the level of maturity of the TNDE information system, it is
carried out using a framework, namely the Framework ITIL V3 in order to provide
recommendations on the level of maturity of the TNDE domain information system services used by
Service Operations, namely incident management, incident management, fulfillment of requests,
problem management, and acsses management. This study used a questionnaire and the results of
the study used a maturity level. With this research, the results are expected to be able to prevent
problems with the TNDE information system service at BBWS Sumatera VIII.
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi sangat begitu pesat sehingga dapat memacu cara baru dalam
kehidupan era revolusi industri 4.0 dimana sebuah teknologi informasi semakin berkembang dan
terintegrasi. Perkembangan Teknologi Informasi (T1) pada saat ini telah mengubah cara peningkatan
efisiensi aktivitas pada sebuah instansi. Dimana sebuah instansi memanfaatkan teknologi informasi
sebagai penunjang keberhasilan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

BBWS Sumatera VIII memanfaatkan sebuah teknologi informasi sebagai sistem pendukung
peningkatan kinerja. Salah satunya dengan menggunakan sistem informasi Tata Naskah Dinas
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Elektronik (TNDE), TNDE ini merupakan suatu sistem pengelolaan naskah dinas secara elektronik
yang memanfaatkan teknologi informasi untuk kecepatan dan kemudahan dalam proses
pengambilan keputusan untuk memaksimalkan suatu keadaan layanan sistem informasi TNDE yang
ada di BBWSS VIII, perlu adanya penanganan sehingga layanan sistem informasi ini mendapatkan
solusi agar dapat lebih baik lagi.

Berdasarkan temuan-temuan dalam mengukur tingkat kematangan sistem, framework yang
sering digunakan yaitu framework ITIL V3 dengan menggunakan domain service operation yang
terdiri dari event management, incident management, request fullfilment, problem management, dan
acsses management untuk meningkatkan kualitas sistem informasi. Tujuan dari penelitian ini adalah:
1) untuk mengetahui tingkat kematangan sistem informasi TNDE yang ada di BBWS Sumatera V111
(Balai Besar yang Wilayah Sungai Sumatera VIII); 2) untuk mengetahui penerapan Information
Technology Service Management (ITSM) didalam aspek pemeliharaan sistem tersedia untuk user
dan mengelola permasalahan berdasarkan framework ITIL V3 pada domain service operation.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Jenis Penelitian

Metode atau methods yaitu cara untuk melakukan sebuah penelitian yang menyangkut alat,
bahan, jalan penelitian, variabel penelitian dan analisis hasil.penelitian menurut Sugiyono [6]
Metode Penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan
kegunaan tertentu.

Peneliti menggunakan penelitian deskriptif yaitu penelitian yang dilakukan dengan teknik
survey Menurut Sugiyono [5] penelitian survey adalah penelitian yang dilakukan pada populasi
besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data sampel yang diambil dari populasi
tersebut dengan menyebarkan kuesioner. Jenis pendekatan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kuantitatif karena penelitian kuantitatif ini merupakan suatu penelitian yang sistematis, terencana,
dan terstruktur.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data metode yang digunakan peneliti yaitu : 1) Observasi. Observasi ialah
suatu proses yang kompleks serta terdiri dari proses pengamatan secara langsung. 2) Wawancara.
Wawancara ialah suatu percakapan yang dilakukan secara langsung dengan kedua belah pihak. 3)
Kuesioner. Kuesioner atau angket ialah suatu teknik dengan pertanyaan secara tertulis yang diajukan
kepada responden yang bertujuan untuk mengumpulkan data. 4) Studi Kepustakaan. Teknik
pengumpulan data dengan mengadakan studi pengamatan terhadap buku-buku, literatur-literatur,
catatan-catatan dan laporan-laporan yang berhubungan dengan masalah yang dipecahkan [2].

2.3 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini yaitu pegawai tetap BBWS Sumatera V111, jumlah populasi yang
dilibatkan di dalam penelitian itu yaitu berjumlah 100 pegawai. Sampel merupakan sebagian dari
populasi yang terpilih dan mewakili populasi untuk menentukan besarnya sampel itu tersebut serta
dalam jumlah yang terbatas dari populasi diikuti dengan menggunakan rumus statistik agar
memenubhi persyaratan yang dapat diterima dan kesalahan yang dapat ditoleransi.

2.4 Metode Framework ITIL

Information Technology Infrastructure Library atau ITIL yaitu suatu rangkaian pengelolaan
dan pengoperasian teknologi informasi. ITIL merupakan suatu kerangka kerja yang spesifik dalam
melakukan pengukuran tingkat kematangan. Metode yang digunakan adalah metode ITIL Version 3
dengan menggunakan domain service operation yaitu suatu layanan untuk memberikan layanan
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kepada pengguna dalam mengelola layanan aplikasi yang berupa teknologi dan infrastruktur yang
betujuan untuk mendukung layanan aplikasi tersebut.5 subdomain dari service operation [4]:

Event Management yaitu suatu aktivitas yang dapat dilihat kejadian nya dan memiliki arti penting
bagi pengelolaan TI serta mengevaluasi dampak yang ditimbulkan. Request Fulfilment yaitu suatu
permintaan layanan diajukan T oleh pengguna seperti perubahan resiko dari kecil hingga besar.
Incident Management yaitu Manajemen insiden suatu hal yang dikomunikasi langsung oleh
pengguna baik melalui layanan maupun antarmuka. Problem Management yaitu suatu proses
tanggung jawab dari suatu akibat dan semua masalah lalu dikelola untuk mencegah hal tersebut tidak
terjadi lagi serta meminimalisir dampaknya. Access Management yaitu proses pengguna untuk
melakukan aktivitas layanan sekaligus mencegah akses layanan yang tidak di inginkan atau dengan
kata lain keamanan informasi.

2.5 Maturity Level

Maturity berdasarkan kematangan yaitu sebuah organisasi yang mengacu pada keahlian
organisasi untuk melakukan tingkat evaluasi saat organisasi menjadi lebih kompeten serta untuk
menunjukkan sesuatu yang dimulai atau diterapkan dalam pengimplementasian ITIL. Untuk proses
perhitungan pengukuran tingkat kematangan dilakukan menggunakan maturity level. Penilaian nya
terdiri dari level 0 — 5. Kriteria penilaian maturity level bisa dilihat pada tabel di bawah ini [3]:

Tabel 1. Kriteria Penilaian Maturity Level

Skala Index Maturity Tingkat Skala Maturity Level Keterangan
0,00 - 0,50 0 Non Existent
0,51-1,50 1 Initial / Ad Hoc
1,51-250 2 Repeatable but Intuitive
2,51 -3,50 3 Defined Process
3,51 -4,50 4 Managed and Measurable
4,51 -5,00 5 Optimized

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada hasil penelitian dan pembahasan dari data yang didapatkan berdasarkan data kuesioner
yang berjumlah 100 responden dan diolah menggunakan software SPSS versi 26. Penelitian ini
bersifat kuantitatif karena data yang dihasilkan berbentuk angka. Penelitian ini menggunakan
framework ITIL dengan subdomain service operation yaitu terdiri dari 5 variabel dengan 3
pertanyaan pervariabel.

3.1 Karakteristik Identitas Responden

Pada penelitian ini, peneliti melakukan menyebaran kuesioner online menggunakan google
form kepada responden yaitu pegawai tetap BBWS Sumatera VIII dengan memperoleh kondisi
berdasarkan jenis kelamin dan usia.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa responden berdasarkan jenis kelamin Laki-
laki berjumlah 56 dengan persentase 56% dan responden berdasarkan jenis kelamin Perempuan
berjumlah 44 dengan persentase 44%.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa responden berdasarkan usia responden
menunjukkan bahwa respoden yang berusia 20-29 berjumlah 45 dengan persentase 45%, usia
responden yang berumur 30-39 berjumlah 27 dengan persentase 27%, dan usia responden yang
berumur >40 berjumlah 28 dengan persentase 28%.
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3.2 Uji Validitas dan Uji Realibilitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidak validnya pertanyaan kuesioner.
Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan menggunakan aplikasi Statistical Product and Service
Solutions (SPSS) versi 26. Perhitungan ini menggunakan rumus dari Pearson Corelation, untuk
mengetahui valid atau tidak valid nya butir pertanyaan kuesioner yaitu membandingkan antara
rhitung dengan rtabel, berdasarkan taraf signifikan 5% :

apabila nilai r hitung > r tabel maka butir pertanyaan dinyatakan valid
apabila nilai r hitung < r tabel maka butir pertanyaan dinyatakan tidak valid.

Dengan menggunakan rumus rtabel df = n — 2. Dimana dalam penelitian ini terdapat 100
responden, jadi df = 100 — 2 = 98, dengan tingkat kesignifikan 0,05 maka didapat rtabel 0,1654.
Hasil Validitas pada penelitian ini butir pertanyaannya dinyatakan valid.

Menurut Ghozali [1], reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari suatu variabel atau konstruk. Fungsi uji realibilitas yaitu memastikan
kuesioner dalam penelitian ini dinyatakan realibel atau tidak realibel.

Perhitungan ini menggunakan metode alpha Cronbach nilai yang dihasilkan > 0,60. apabila
nilai r hitung > 0,60 maka butir pertanyaan dinyatakan realibel dan apabila nilai r hitung < 0,60 maka
butir pertanyaan dinyatakan tidak reliabel. Hasil uji realibiltas pada penelitian ini butir
pertanyaannya dinyatakan valid.

3.3 Hasil Perhitungan Maturity Level
Hasil dari penelitian ini adalah pengukuran tingkat kematangan sistem informasi TNDE
menggunakan framework ITIL di BBWS Sumatera V111 maka dapat disimpulkan berdasarkan hasil
analisis kuesioner dan perhitungan subdomain dengan mencari rata-rata. Penentuan tingkat
kematangan yang dimulai dari level 1-5, adapun hasil perhitungan maturity level persubdomain
yaitu :
Tabel 2. Hasil Perhitungan dari Subdomain

Subdomain Persentase nilai
Event Management 4.04
Incident Management 3.83
Request Fullfilment 3.79
Problem Management 3.98
Acsess Management 4.07

Setelah didapatkan rata-rata pada masing-masing subdomain dan didapatkan hasil maturity
level service operation yaitu 3.94 (Managed and Measurable) maka dapat disimpulkan hasil
perhitungan tingkat kematangan belum begitu maksimal dan belum mencapai skala 5 (Optimized)
untuk mencapai level maksimal dilakukan penerapan dengan tahapan service operation sesuai
dengan prosedur atau pedoman yang telah dibuat agar jika terjadinya masalah pada layanan sistem
akan bisa dikelola dengan manajemen yang baik.

4.  KESIMPULAN
Hasil kesimpulan yang dapat ditarik mengenai pengukuran tingkat kematangan sistem

informasi TNDE menggunakan framework ITIL yaitu : 1)Event management memiliki nilai maturity
yang menunjukkan level 4 dengan nilai 4.04 keterangan managed. 2)Incident management memiliki
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nilai maturity yang menunjukkan level 4 dengan nilai 3.83 keterangan managed. 3)Request
fullfilment memiliki nilai maturity yang menunjukkan level 4 nilai 3.79 keterangan managed.
4)Problem management memiliki nilai maturity yang menunjukkan level 4 dengan nilai 3.98
keterangan managed. 5)Acsess management memiliki nilai maturity yang menunjukkan level 4
dengan nilai 4.07 keterangan managed. Dengan domain service operation hasil tingkat kematangan
(maturity level) berada pada level 4 dengan nilai 3.94 dan belum mencapai level 5 yang bearti
sebagian kegiatan belum sepenuhnya dilakukan secara maksimal. Untuk mencapai proses
kematangan yang diharapkan untuk itu pihak manajemen harus selalu mengawasi setiap
pengambilan keputusan sesuai dengan prosedur yang ada. Agar setiap layanan sistem dapat berjalan
lebih efektif.
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