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Abstrak

The community satisfaction index is the main focus in determining the success of an agency's
service program. This research uses the ITIL v4 (Information Technology Infrastructure
Library) framework to analyze the governance of community satisfaction index services in the
one-stop capital investment and integrated services department in the city of Pangkalpinang.
This research method uses a quantitative method with observation stages and questionnaires
distributed to users, IT administrators and IT managers. The results of the service analysis in
the form of measures of information technology governance can be used as policy formulation
documents related to policies

The ITIL v4 framework helps analyze the level and size of community satisfaction index service
governance using the ITIL v4 framework so that it functions as an evaluation for service
providers to continue to improve the quality of services at the Pangkalpinang City investment
and PTSP services
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PENDAHULUAN

Teknologi informasi kini berkembang pesat karena hampir seluruh lapisan
organisasi menggunakan Teknologi Informasi (TI). Penggunaan TI merupakan hal
yang melekat dan menjadi sebuah keharusan bagi sebuah organisasi. Namun,
penggunaan TI tetap harus memiliki manajemen untuk pengelolaan agar layanan TI
yang digunakan dapat menunjang fungsi dan kualitas layanan dari sebuah organisasi
tersebut dengan baik.

Dalam sebuah organisasi, tentunya memiliki struktur dan tanggung jawab
yang berfungsi untuk menangani infrastruktur TI. Ketersedian infrastruktur pada TI
sering tidak dimaksimalkan fungsi dan kapasitasnya, dan beberapa sering terjadi
permasalahan terkait kepentingan bisnis yang tidak selaras sehingga mengakibatkan
sistem pada infrastruktur TI tidak berjalan dengan optimal. Maka dari itu, untuk
menghindari dan mencegah agar permasalahan tersebut tidak terjadi dibutuhkan

suatu kerangka kerja berfungsi agar dapat digunakan sebagai pengelola infrastruktur
TI dengan baik.
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Salah satu dari kerangka kerja atau pendekatan yang berkembang dengan
optimal dan dapat dengan mudah diadaptasi sebagai Framework IT Service Management
(ITSM) adalah it Infrastructure Library (ITIL) . Penerapan teknik dan proses kerangka
kerja ITIL memberikan bayak manfaat , diantaranya peningkatan pada service
availibility.

Pada penelitian ini, penulis berfokus pada analisis tingkat kepuasan layanan
dan ukuran pengoperasian layanan. Ini merupakan hal yang sangat penting karena
pada proses ini dapat mengukur berapa tingkat kepuasan dan optimalisasi dari
penggunaan infrastruktur TI yang berjalan sesuai dengan yang sudah disepakati
antara penyedia layanan dan organisasi.

a. Information Technology Service Management

IT Service Management adalah bagaimana tim TI mengelola pengiriman
layanan TI dari awal hingga akhir kepada pelanggan. Konsep inti dari ITSM
adalah keyakinan bahwa TI harus disampaikan sebagai layanan. Hal ini
berbeda dengan dukungan TI tradisional yang hanya berfokus pada sistem TL
(Rizki, 2020). ITSM juga mencakup semua teknologi informasi di dalam
organisasi. Tujuan dari ITSM adalah untuk menyelaraskan tujuan tim TI
dengan tujuan yang lebih luas dari bisnis, dan tindakan mereka mendukung
misi secara keseluruhan. ITSM juga menekankan pada perbaikan berkelanjutan
untuk memastikan bahwa tim TI dapat terus meningkatkan kualitas layanan TI
yang mereka berikan kepada pelanggan.

Dalam dunia bisnis yang semakin tergantung pada teknologi informasi,
ITSM menjadi sangat penting untuk membantu tim TI dalam mengelola
pengiriman layanan TI. Dengan menerapkan ITSM, tim TI dapat lebih fokus
pada kebutuhan pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan TI yang
mereka berikan. Jadi, apabila Anda ingin meningkatkan layanan TI dalam
bisnis Anda, tidak ada salahnya untuk mempertimbangkan ITSM sebagai salah
satu strategi yang harus dilakukan.

b. Information Technology Infrastructure Library

Perpustakaan infrastruktur teknologi informasi ini lebih dikenal dengan
singkatan ITIL. Kerangka TI ini adalah satu kerangka ITSM yang paling banyak
digunakan dalam beberapa tahun terakhir. Perbedaan ITSM dan ITIL yaitu
ITSM dari sekedar konsep dan ITIL merupakan kerangka kerja yang
menyediakan proses dan persyaratan untuk ITSM. Model ITIL terbaru berfokus
terutama pada aspek penciptaan nilai bagi pelanggan/ pengguna dan kualitas
layanan secara keseluruhan dari awal hingga akhir.

c. ITIL Maturity Model
salah satu model kematangan yang paling relevan dari perspektif TI adalah
model yang relevan dengan ITIL. Model ITIl mencakup dari manajemen
layanan yang dapat digunakan untuk menilai tingkat kematangan suatu
organisasi layanan TI.

d. ITIL v4
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ITIL versi 4 adalah evolusi dari ITIL versi 3 sehingga memberikan transisi yang
praktis dan fleksibel bagi organisasi untuk mengadopsi cara kerja baru yang
dibutuhkan oleh dunia digital modern. Tujuan ITIL versi 4 adalah untuk
memberikan organisasi dan profesional dengan panduan komprehensif untuk
mengelola teknologi informasi dalam ekonomi layanan modern.

Agile Maturity Model (AMM)

Agile Maturity Model digunakan oleh organisasi yang bertanggung jawab atas
pengembangan aplikasi untuk meningkatkan fleksibilitas, kepuasan
pelanggan, dan kemampuan beradaptasi terhadap lingkungan. Model AMM
dirancang untuk memperbaiki dan meningkatkan metode pengembangan
peangkat lunak, sekaligus memperkuat prinsip dan tujuan seperti
pengurangan biaya, kepuasan pelanggan, kualitas perangkat lunak, dll.

METODE

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Adapun

tahapan-tahapan memiliki target yang harus dicapai. Langkah-langkahnya sebagai
berikut:

a.

Observasi/survey

Penulis melakukan penyelidikan terhadap subjek penelitian dengan
mengamati fasilitas yang digunakan untuk mengelola layanan tersebut.
Parameter

Menentukan parameter atau ukuran untuk pengumpulan data. Terdapat 34
proses di ITIL v4 namun penulis akan mencoba melakukan pengukuran dan
pengumpulan data dari SVS di ITIL v4.

Questioner

Penulis membagikan kuesioner berdasarkan parameter yang ditentukan pada
langkah sebelumnya. Kuesioner dibagikan pada pengguna merupakan
masyarakat, administrator TI, dan manajer TI pada Dinas Penanaman Modal,
Pelayanan Terpadu Satu Pintu dan Tenaga Kerja Kota Pangkalpinang.

Data collection

Sumber data berasal dari wawancara dengan manajer IT. Selain itu, data juga
berasal dari observasi.

Maturity model

Pengukuran dengan maturiti model. Terdapat 2 pengukuran dalam penelitian
yaitu denganITIL maturity model untuk mengetahui tingkat kematangan
layanan TI. Hasil dari pengukuran ITIL adalah tingkat kematangan 1 sampai
dengan 5. Selanjutnya adalah model Agile Maturty untuk mengetahui instalasi
IT mana yang perlu dikembangkan lebih lanjut dengan menggunakan model
Agile Maturity.

Hasil

Hasil penelitian berupa tingkat kematangan dan rekomendasi bagi pengelola
teknik informasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Service Value System (SVS) ITIL v4
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SVS digunakan untuk memodelkan bagaimana seluruh komponen dan
aktivitas organisasi bekerja sama untuk memfasilitasi penciptaan nilai
secara keseluruhan yang meliputi : Guiding principles, Governance, Service
value chain, Practices, continual improvement, dan Inputs and outcomes.
Hasil dari SVS dapat digambarkan pada tabel 1. Proses value system sebagai

berikut:
Tabel 1. Proses value system
Proses Keterangan Level
Oportunity/ | Peluang untuk menambah nilai 2.8
Demand bagi pemangku kepentingan
atau meningkatkan organisasi.
Value Hasil SVS wvalid. SVS dapat 3.3
memungkinkan penciptaan nilai
yang berbeda bagi pemangku
kepentingan
Guiding Rekomendasi memandu 3.0

principles | organisasi dalam setiap situasi,
terlepas dari perubahan tujuan,
strategi, jenis pekerjaan, atau
struktur manajemen.
Governance | Organisasi mempunyai saran
yang mereka gunakan untuk
mengarahkan dan
mengendalikan. Kegiatan
pengelolaan meliputi penilaian,
pengarahan, dan pengawasan.
Service Value | Serangkaian  aktivitas  yang 3.4
Chain saling ~ berhubungan  yang
dilakukan organisasi untuk
menyediakan  produk  atau
layanan yang berharga kepada
konsumen dan memfasilitasi
realisasi nilai.
Practices Kegiatan ini  terdiri dari 34
sekumpulan  sumber  daya
organisasi yang dirancang untuk
melaksanakan pekerjaan atau
menyelesaikan  suatu  objek
pekerjaan tertentu.

Continual | Perbaikan berkelanjutan 2.7
improvement | dilakukan secara berulang-ulang
untuk  memastikan  kinerja
organisasi tetap sesuai dengan
harapan pemangku kepentingan
yang baru.
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B. Maturity Model
dari hasil penelitian ditentukan tingkat kematangan dari level 1 hingga level
5 untuk setiap parameter pengukuran berdasarkan ITIL v4.

C. Agile Capability Maturity
Untuk menentukan agile capability maturity melalui tahapan sebagai
berikut:
Tahap 1 : Diagnosis of Agility And Maturity Level
Langkah ini melakukan diagnosis tingkat kelincahan dan
kematangan.
Tahap 2 : Recognition of The Gaps
Membandingkan agile maturity dengan memeriksa kekurangan.
Tahap 3 : Selection of Agility Enablers
Melakukan  pilihan analisis yang dilakukan selama
pengembangan
perangkat lunak (misalnya, SWOT, PEST, analisis pemangku
kepentingan).
Agile Capability Maturity terdiri atas level 1 sampai level 5. Dengan range
nilai:
Level 1 : Range nilai 0 - 80
Level 2 : Range nilai 81 - 160
Level 3 : Range nilai 161 - 240
Level 4 : Range nilai 241 - 320
Level 5 : Range nilai diatasnya (+++)

Agile Capability dibawah menunjukkan hasil dari pengukuran :

Number Parameters Result
1 Oportunity 258
Management

2 Demand 300
3 Bussines value 320
4 Guiding principles 260
5 Governance 240
6 Service Value Chain 250
7 Practice 300
8 Continual improvement 320
Sum 2248

Average 281

Tabel 2. Agile Capabilty

D. Questioner dan Wawancara
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Pada tahap Questioner, penulis membagikan pertanyaan kepada pengguna
yang merupakan masyarakat, administrator dan manajer TIL

No | Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat Hasil rata-rata

1. | Persyaratan Puas, sangat baik
2. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur Puas, sangat baik
3. | Waktu Penyelesaian Puas, sangat baik
4. Biaya dan Tarif Puas, sangat baik
5. | Produk jenis layanan Puas, sangat baik
6. | Kompetensi pelaksana Baik

7. | Perilaku pelaksana Baik

8. Penanganan pengaduan, saran dan | Puas, sangat baik

masukan
9. | Sarana dan Prasarana Puas, sangat baik

V. Tampilan Layanan

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

DPMPTSP KOTA
PANGKALPINANG

Bantu kami memperbaiki pelayanan kami
INDEKS KEPUASAN
1kutl Survey MASYARAKAT
21 B NER
o
°

Data responden

injutkan ©

Gambar 2. Data Responden
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DPMPTSP KOTA PANGKALPINANG

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan

Tidak Sesuai
Kurang Sesuai
Sesuai

Sangat Sesuai

Selanjutnya ©

IKAN MAS

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan
waktu dalam memberikan pelayanan

pilihan
» Tidak Cepat
Kurang Cepat

Cepat

Sangat Cepat

Selanjutnya @

Saran

Gambar 5. Saran dari responden

SIMPULAN

Berdasarkan hasil survei yang telah penulis lakukan pada Dinas Penanaman
Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu dan Tenaga Kerja Kota Pangkalpinang dapat
disimpulkan bahwa:
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1. Karakteristik responden sebanyak 95% sebagai pengguna layanan

indeks
kepuasan masyarakat merasa puas dengan pelayanan dan infrastruktur
TI yang

disediakan pada organisasi.

2. Tata kelola informasi dapat digunakan sebagai dokumen perumusan
kebijakan.

3. Hasil pengukuran berdasarkan ITIL v4, Maturity model berada pada
Level 4, sedangkan Agile Ability pada level 4.
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