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ABSTRACT

The development of information technology (IT) has significantly transformed
organizational operational processes, including humanitarian organizations such as
the Indonesian Red Cross (Palang Merah Indonesia/PMI). The implementation of IT
through the Goods Management and Activity Reporting System at the South
Sumatra PMI aims to improve the effectiveness of logistics management,
documentation, and activity reporting processes. However, several challenges
remain in its implementation, including system disruptions, limited feature
optimization, and the lack of comprehensive evaluation of the quality of IT services
provided. This study aims to analyze information technology service management
in the Goods Management and Activity Reporting System at the South Sumatra PMI
using the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) version 4 framework.
This research applies a qualitative approach with data collection techniques
including observation, interviews, and documentation studies. The analysis is
conducted based on ITIL V4 practices covering service management aspects,
processes, technology, and human resources. The results of this study are expected
to provide an overview of the effectiveness level of implemented IT services, identify
obstacles in system management, and provide improvement recommendations to
enhance information technology service quality. The implementation of ITIL V4 is
expected to support PMI’s operational sustainability through more structured,
efficient, and organization-aligned IT service management.

Keywords: Information Technology, IT Service Management, ITIL V4, Goods
Management System, Indonesian Red Cross

ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi (Tl) telah memberikan perubahan signifikan
terhadap proses operasional organisasi, termasuk organisasi kemanusiaan seperti
Palang Merah Indonesia (PMI). Pemanfaatan Tl melalui Sistem Manajemen Barang
dan Laporan Kegiatan di PMI Provinsi Sumatera Selatan bertujuan untuk
meningkatkan efektivitas pengelolaan logistik, pencatatan, serta pelaporan
kegiatan. Namun, dalam implementasinya masih terdapat berbagai tantangan
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seperti gangguan sistem, keterbatasan optimalisasi fitur, dan belum adanya
evaluasi menyeluruh terhadap kualitas layanan Tl yang digunakan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis manajemen layanan teknologi informasi pada Sistem
Manajemen Barang dan Laporan Kegiatan PMI Provinsi Sumatera Selatan
menggunakan kerangka kerja Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
versi 4. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi.
Analisis dilakukan berdasarkan praktik ITIL V4 yang mencakup aspek pengelolaan
layanan, proses, teknologi, serta sumber daya manusia. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan gambaran mengenai tingkat efektivitas layanan TI| yang
diterapkan, mengidentifikasi kendala dalam pengelolaan sistem, serta memberikan
rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan teknologi informasi.
Implementasi ITIL V4 diharapkan mampu mendukung keberlanjutan operasional
PMI melalui pengelolaan layanan Tl yang lebih terstruktur, efisien, dan selaras
dengan kebutuhan organisasi.

Kata kunci: Teknologi Informasi, IT Service Management, ITIL V4, Sistem
Manajemen Barang, Palang Merah Indonesia

A.Pendahuluan
Perkembangan teknologi
informasi (T1) selama dekade terakhir
telah membawa perubahan signifikan
di berbagai bidang kehidupan,
termasuk organisasi pemerintahan
dan organisasi kemanusiaan.
Teknologi informasi tidak hanya
berfungsi sebagai alat bantu, tetapi
juga menjadi elemen strategis yang
mendukung operasi organisasi dalam
menjalankan  tugasnya. Dengan
memanfaatkan teknologi informasi,
proses kerja dapat dilakukan dengan
lebih cepat, tepat, dan efisien,

sehingga memberikan dampak positif

terhadap kinerja organisasi secara
keseluruhan

.Dalam era revolusi digital,
kebutuhan akan manajemen teknologi
informasi  yang efektif menjadi
semakin penting untuk memastikan
efisiensi proses di dalam organisasi.
Namun, berbagai tantangan sering
kali muncul dalam pengelolaan
teknologi informasi, seperti gangguan
pada sistem, keterlambatan proses
kerja, hingga rendahnya produktivitas
karyawan. Oleh karena itu, diperlukan
pendekatan yang sistematis untuk
mengelola layanan teknologi informasi
agar dapat mendukung tujuan

organisasi secara optimal
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.Sebagai salah satu organisasi
kemanusiaan, Palang Merah
Indonesia (PMI) telah memanfaatkan
teknologi informasi untuk mendukung
fungsinya. Salah satu implementasi
yang dilakukan adalah penggunaan
Sistem Manajemen Barang dan
Laporan Kegiatan, yang dirancang
untuk membantu proses manajemen
logistik  serta  pencatatan  dan
pelaporan kegiatan secara terstruktur.
Sistem  ini  diharapkan  dapat
meningkatkan efektivitas dan efisiensi
kerja di lingkungan PMI. Namun,
seperti halnya implementasi teknologi
lainnya, tantangan tetap ada, seperti
gangguan sistem, kurangnya
optimalisasi fitur, dan minimnya
analisis terhadap kualitas layanan
teknologi informasi yang disediakan.
Hal ini dapat menghambat
pemanfaatan sistem secara maksimal
dalam mendukung operasional
organisasi

.Untuk mengatasi tantangan
tersebut, pendekatan IT Service
Management (ITSM) dapat
digunakan. ITSM adalah kerangka
kerja yang dirancang untuk mengelola
layanan teknologi informasi secara
efektif, mencakup aspek teknologi,
proses, kebijakan, dan sumber daya

manusia yang terlibat. Beberapa

kerangka kerja ITSM yang umum
digunakan meliputi ITIL, IT4IT, eTOM,
dan COBIT. Kerangka kerja ini
membantu organisasi dalam
meningkatkan efektivitas dan integrasi
operasional layanan teknologi
informasi

.Penelitian ini menggunakan
kerangka kerja ITIL versi 4 (ITIL V4)
karena pendekatannya yang
menyeluruh terhadap siklus hidup
layanan Tl dan fleksibilitas dalam
praktik manajemen layanan. ITIL V4
juga banyak digunakan sebagai
standar untuk meningkatkan kualitas
layanan TI, sehingga dinilai sesuai
untuk menganalisis layanan pada
Sistem Manajemen Barang dan
Laporan Kegiatan di PMI Provinsi
Sumatera Selatan. Tujuan penelitian
ini  adalah untuk  menganalisis
manajemen layanan Tl terkait sistem
tersebut, memastikan kualitas layanan
yang disediakan, serta
mengidentifikasi hambatan dalam

penggunaannya.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode
studi kasus untuk menganalisis
pengelolaan

layanan teknologi

informasi pada Sistem Manajemen
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Barang dan Laporan Kegiatan di
Indonesia (PMI)

Sumatera

Palang Merah
Provinsi Selatan.
Pendekatan ini dipilih untuk
mengeksplorasi secara mendalam
permasalahan yang terjadi,
mengevaluasi tingkat kematangan
layanan teknologi informasi (Tl), serta
menilai efektivitas penerapan
framework ITIL V4 dalam mendukung
operasional organisasi.Proses
penelitian diawali dengan tahap
identifikasi dan perumusan masalah.
Tahap ini bertujuan untuk memahami
kondisi pengelolaan layanan Tl pada
sistem yang digunakan di PMI dan
mengidentifikasi permasalahan yang
muncul dalam penggunaan sistem
tersebut. Permasalahan dirumuskan
secara sistematis dengan merujuk
pada praktik-praktik yang terdapat
dalam framework ITIL V4, khususnya
pada domain Incident Management,
Problem Management, dan Service
Continuity

Management.Pengumpulan data
dilakukan dengan memanfaatkan
beberapa metode, yaitu studi literatur,
observasi, wawancara, dan kuesioner.
Studi  literatur  dilakukan  untuk
memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam  terkait konsep dan

implementasi IT Service Management

(ITSM) serta framework ITIL V4 yang

menjadi dasar teoritis penelitian.

Observasi dilakukan dengan
mengamati langsung proses
operasional penggunaan  Sistem

Manajemen Barang dan Laporan
Kegiatan di PMI, termasuk pola

penyediaan layanan Tl  yang
mendukung  aktivitas  organisasi.
Wawancara dilakukan dengan

pengguna dan pengelola sistem untuk
menggali informasi mendalam seputar
pengalaman mereka dalam
menggunakan layanan TI, tingkat
kepuasan, serta efektivitas layanan
yang disediakan. Selain itu, kuesioner
disebarkan kepada pengguna sistem
untuk mengukur pengalaman mereka,
tingkat kepuasan, dan efektivitas
layanan berdasarkan penerapan ITIL
V4.Data yang terkumpul melalui
berbagai metode tersebut dianalisis
menggunakan pendekatan framework
ITIL V4. Analisis dilakukan dengan
mengkaiji kondisi layanan TI
berdasarkan  praktik-praktik yang
relevan dari Incident Management,
Problem Management, dan Service
Continuity Management. Selain itu,
analisis SWOT diterapkan untuk
mengidentifikasi faktor internal dan
eksternal yang memengaruhi

pengelolaan layanan TIl, mencakup
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kekuatan  (strength), kelemahan
(weakness), peluang (opportunity),
dan ancaman (threat). Pengukuran
tingkat kematangan (maturity level)
layanan Tl juga dilakukan untuk
mengevaluasi sejauh mana layanan
Tl di PMI telah memenuhi standar
yang diharapkan.Hasil dari proses
analisis ini digunakan sebagai dasar
untuk menyusun rekomendasi

perbaikan terhadap pengelolaan
layanan Tl pada Sistem Manajemen
Barang dan Laporan Kegiatan di PMI
Provinsi Sumatera Selatan.
Rekomendasi ini diharapkan dapat
meningkatkan efektivitas dan efisiensi
layanan TI, sehingga mendukung
optimalisasi operasional organisasi

secara keseluruhan.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Incident Management

Berdasarkan data kuesioner yang
berhasil diperoleh dari responden,
dilakukan analisis level kematangan
atau Maturity Level pada proses

Incident Management sebagai berikut:

Tabel 1 Incident Management

Pertanyaan | Current | Target | Gap
IM 1 2,60 4,00 | 1,40
IM 2 2,40 4,00 | 1,60
IM 3 2,00 4,00 | 2,00
IM 4 2,00 4,00 | 2,00

Berdasarkan hasil perhitungan dari
maturity level dalam  kegiatan
pengelolaan Incident Management,
nilai kondisi sekarang berkisar pada
angka 2,00 — 2,60 dengan nilai rata-
ratanya adalah 2,25 dan berada pada
level 2 (Repeatable). Dengan
demikian, ini mengindikasikan bahwa
prosedur pengelolaan incident
management sudah dilakukan dengan
sistematis, tetapi masih ada beberapa
kegiatan yang tidak standar sehingga
harus ditingkatkan.

Problem Management

Berdasarkan data kuesioner yang
berhasil diperoleh dari responden,
dilakukan analisis level kematangan
atau Maturity Level pada proses
Problem

berikut:

Management  sebagai

Table 2 Problem Management
Pertanyaan | Current | Target | Gap

PM 1 4,00 4,00 0,00
PM 2 2,20 4,00 1,80
PM 3 5,00 4,00 0,00
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Dari hasil penilaian kematangan level
dalam proses problem management,
diketahui hasil nilai kondisi yang ada
dalam level antara 2,20-5,00 dengan
nilai rata-rata 3,73 dimana berada
pada kategori 4 (Managed). Ini
menunjukkan bahwa proses
manajemen problem management
sudah berjalan dengan baik dan
terorganisir. Namun, tetap saja ada
beberapa hal yang bisa di tingkatkan
untuk mencapai kematangan layanan
dalam kondisi optimal.

Service Continuity Management
Berdasarkan data kuesioner yang
berhasil diperoleh dari responden,
dilakukan analisis level kematangan
atau Maturity Level pada proses
Service  Continuity = Management
sebagai berikut:

Tabel 3 Service Continuity Management
Pertanyaan | Current | Target | Gap

SCM 1 3,40 4,00 | 0,60
SCM 2 3,20 4,00 | 0,80
SCM 3 5,00 4,00 | 0,00

Menurut hasil analisis maturity level

dari proses Service Continuity
Management, diketahui hasil nilai
kondisi yang ada dalam level antara
3,20 hingga 5,00 dengan rata-rata
3,87 dan masuk kedalam kategori

level 4 (Managed). Ini Dberarti

manajemen layanan berjalan dengan
baik untuk mendukung sistem. Meski
demikian, ada beberapa hal yang
masih perlu ditingkatkan lagi dalam
efektivitas

rangka manajemen

layanan tersebut.

Analisis GAP

Pada tahap setelah proses
pengukuran  maturity level dari
incident management, problem

management, dan service continuity
management selesai dilakukan, maka
tahapan selanjutnya adalah
melakukan analisis kesenjangan atau
gap analysis. Tujuan dari analisis
kesenjangan ini adalah  untuk
mengetahui perbedaan antara status
pengelolaan layanan teknologi
informasi yang ada dengan tingkat
kematangan yang menjadi tujuan dari
pihak organisasi. Dalam analisis ini,
perbandingan akan dilakukan antara
nilai dari hasil pengukuran dan nilai
target yang sudah ditetapkan
sebelumnya.  Penggunaan  hasil
analisis ini kemudian akan membantu
dalam melakukan peningkatan
kualitas layanan teknologi informasi
pada sistem manajemen barang dan
kegiatan PMI

Sumatera Selatan.

laporan provinsi
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Tabel.4 Gap Analisys
Praktik Current | Target | Gap Level

Incident Management | 2,25 4,00 1,75 Repeatable

Problem 3,73 4,00 0,27 Managed

Management

Service 3,87 4,00 0,13 Managed

Continuity

Management

Berdasarkan analisis Gap, diketahui

adanya  ketidaksesuaian  kondisi
manajemen layanan informasi saat ini
dengan kondisi target. Terhadap
domain Incident Management,
diketahui hasil analisis GAP nilai
kesenjangan sebesar 1,75.
Kesenjangan tersebut merupakan
kesenjangan terbesar dibandingkan
domain lainnya, yang menunjukkan
bahwa Incident Management masih
belum optimal dan perlu melakukan

perbaikan, khususnya pada pengisian

dokumentasi insiden, prosedur
penanganan gangguan, dan
pengiriman informasi kepada

pengguna. Di dalam domain Problem
Management, didapatkan
kesenjangan sebesar 0,27. Ini berarti
bahwa manajemen masalah sudah
baik dan sudah mencapai atau
mendekati sasaran yang ingin dicapai.
Namun  demikian, masih ada
beberapa bagian yang harus
ditingkatkan, terutama yang berkaitan
dengan dokumentasi tentang proses
masalah

penyelesaian sebagai

pedoman dalam penyelesaian

masalah di masa mendatang.
Sementara itu, nilai kesenjangan
terkecil didapatkan pada aspek
Service  Continuity = Management
sebesar 0,13. Artinya, manajemen
keberlangsungan layanan teknologi
informasi sudah berjalan dengan
sangat baik dan hampir memenuhi
standard yang telah ditetapkan.
Namun, meski sudah seperti ini,
upaya peningkatan dalam mekanisme
pemulihan sistem serta backup data
juga harus tetap dikembangkan.
Secara keseluruhan, hasil dari analisis
GAP menunjukkan bahwa
pengelolaan layanan teknologi
informasi Sistem Manajemen Barang
dan Laporan Kegiatan PMI Provinsi
Sumatera Selatan telah memiliki
kematangan layanan yang cukup baik
dengan nilai maturity level sebesar
3,18 (Defined).

Rekomendasi Perbaikan

Dari hasil gap analysis yang telah
dilakukan, terdapat beberapa saran
untuk peningkatan manajemen
pelayanan teknologi informasi yang
dapat diterapkan terhadap Sistem
Manajemen Barang dan Laporan
Kegiatan PMI Provinsi Sumatera
Selatan. Saran tersebut dikemas

berdasarkan hasil analisis tingkat
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kematangan terhadap domain

Incident  Management, Problem
Management, serta Service Continuity

Management.

D. Kesimpulan
Berdasarkan  hasil  analisis
tingkat kematangan (maturity level)
pada tiga domain utama framework
ITIL V4, yaitu Incident Management,
Problem Management, dan Service
Continuity Management, dapat
disimpulkan  bahwa pengelolaan
layanan teknologi informasi pada
Sistem Manajemen Barang dan
Laporan Kegiatan di PMI Provinsi
Sumatera Selatan telah mencapai
tingkat kematangan yang baik,
meskipun masih terdapat beberapa
aspek yang perlu ditingkatkan.Pada
domain Incident Management, nilai
rata-rata maturity level berada pada
angka 2,25 (level 2 - Repeatable). Hal
ini menunjukkan bahwa pengelolaan
insiden telah dilakukan secara
sistematis, tetapi masih ada beberapa
kegiatan yang belum distandarisasi.
Perbaikan diperlukan, terutama pada
aspek pengisian dokumentasi insiden,
prosedur penanganan gangguan, dan
informasi

pengiriman kepada

pengguna.Pada domain Problem

Management, nilai rata-rata maturity

level berada pada angka 3,73 (level 4
- Managed), yang mengindikasikan
bahwa proses pengelolaan masalah
telah berjalan dengan baik dan
terorganisir. Namun, peningkatan
tetap diperlukan, khususnya dalam hal
dokumentasi proses penyelesaian
masalah agar dapat menjadi pedoman
yang lebih baik untuk perbaikan di
masa mendatang.Pada
domain Service Continuity
Management, nilai rata-rata maturity
level berada pada angka 3,87 (level 4
- Managed), yang menunjukkan
bahwa manajemen keberlangsungan
layanan telah berjalan dengan sangat
baik. Meskipun demikian, peningkatan
pada mekanisme pemulihan sistem
dan backup data tetap perlu dilakukan
untuk memastikan  keberlanjutan
layanan dalam situasi yang lebih
kompleks.Hasil analisis
GAP menunjukkan adanya
perbedaan antara kondisi saat ini dan
kondisi target. Nilai kesenjangan
terbesar terdapat pada domain
Incident Management (1,75), yang
menjadi  prioritas utama  untuk
perbaikan. Sementara itu, pada
domain Problem Management dan
Service Continuity Management, nilai
kesenjangan masing-masing sebesar

0,27 dan 0,13, mengindikasikan
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bahwa pengelolaan pada kedua
domain tersebut sudah mendekati
standar yang diharapkan. Secara
keseluruhan, pengelolaan layanan
teknologi informasi pada sistem ini
berada pada tingkat kematangan rata-
rata sebesar 3,18 (level 3 - Defined),
yang menunjukkan bahwa layanan
sudah didefinisikan dengan

baik.Adapun rekomendasi perbaikan

yang dihasilkan mencakup
peningkatan prosedur dan
dokumentasi pada Incident

Management, penguatan pedoman
penyelesaian masalah pada Problem
Management, serta pengembangan
lebih  lanjut pada  mekanisme
pemulihan sistem dan backup data di
Service

domain Continuity

Management. Implementasi
rekomendasi ini diharapkan dapat
meningkatkan efektivitas dan efisiensi
pengelolaan

layanan teknologi

informasi, sehingga  mendukung

optimalisasi operasional organisasi
PMI  Provinsi Sumatera Selatan

secara keseluruhan.
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