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Abstrak 

Evaluasi Tingkat Kematangan Website Kepokmas 

Menggunakan Itil V3 Service Operation Untuk Meningkatkan 

Aksesibilitas Informasi Kebutuhan Pokok 

Siti Maemuna1, Marsani Asfi2, Suwandi3 
123 Teknologi Informasi, Universitas Catur Insan Cendekia 

cacaabiilaa182@gmail.com, marsani.asfi@gmail.com, suwandi@cic.ac.id 

Penelitian ini bertujuan menganalisis efektivitas Website KEPOKMAS menggunakan kerangka kerja ITIL V3 Service 

Operation. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif melalui kuesioner kepada responden internal (8 orang) 

dan eksternal (50 orang). Analisis dilakukan dengan Maturity Level dan GAP Analysis. Hasil penelitian menunjukkan tingkat 

kematangan Website KEPOKMAS berada pada Level 3 (Defined), dengan gap terbesar pada domain SOE (Event 

Management) sebesar 0,50, sedangkan domain SOR dan SOA memiliki gap terkecil sebesar 0,05. Hal ini menunjukkan 

perlunya peningkatan dalam monitoring event dan penanganan insiden agar dapat mencapai Level 4 (Managed).Keywords: 

Information systems, computer networks, human and computer interactions. 

 

Kata kunci: ITIL V3, KEPOKMAS, Service Operation, Maturity Level, GAP Analysis 

 

1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong instansi pemerintah untuk menyediakan layanan berbasis 

digital dalam rangka meningkatkan transparansi dan aksesibilitas informasi publik. Salah satu implementasinya 

adalah Website KEPOKMAS (Kebutuhan Pokok Masyarakat) yang dikelola oleh Dinas Perdagangan dan 

Perindustrian Kabupaten Cirebon. Website ini berfungsi sebagai sarana penyedia informasi terkait harga, 

ketersediaan, serta distribusi kebutuhan pokok masyarakat secara real-time.[1] 

 

Ketersediaan informasi tersebut diharapkan dapat mendukung pengambilan keputusan, menjaga stabilitas harga, 

serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Namun, dalam praktiknya, layanan website publik kerap 

megnhadapi tantangan seperti rendahnya kecepatan akses, keterlambatan dalam pemenuhan permintaan informasi, 

hingga kurangnya sistem monitoring dan responsivitas terhadap insiden teknis. Kondisi ini dapat mengurangi 

efektivitas penyampaian informasi, sehingga menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan berbasis 

digital pemerintah. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi menyeluruh terhadap kinerja dan tingkat kematangan 

layanan website KEPOKMAS.[2] 

 

Salah satu kerangka kerja yang banyak digunakan dalam manajemen layanan teknologi informasi adalah ITIL V3 

(Information Technology Infrastructure Library versi 3), khususnya pada domain Service Operation. Domain ini 

mencakup lima proses utama, yaitu Incident Management, Problem Management, Request Fulfillment, Event 

Management, dan Access Management, yang berfokus pada operasional harian untuk memastikan layanan berjalan 

secara optimal. Evaluasi dengan pendekatan ITIL V3 memungkinkan identifikasi kesenjangan (gap) antara kondisi 

aktual dengan standar layanan yang diharapkan, sekaligus memberikan rekomendasi perbaikan yang terarah.[3] 

 

Dengan adanya evaluasi tingkat kematangan layanan menggunakan ITIL V3 Service Operation, diharapkan 

website KEPOKMAS dapat ditingkatkan menuju level yang lebih tinggi, sehingga kualitas layanan informasi 

kebutuhan pokok menjadi lebih efektif, efisien, dan berkelanjutan. Penelitian ini tidak hanya memberikan manfaat 

bagi pengelolaan layanan website KEPOKMAS, tetapi juga dapat menjadi referensi bagi instansi pemerintah lain 

dalam mengoptimalkan layanan publik berbasis teknologi informasi.[4] 
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2. Metode Penelitian 

2.1 Subjek dan Sampel Penelitian 

 

Subjek dan Sampel Penelitian : Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Pendekatan 

kuantitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada pengumpulan data numerik melalui kuesioner yang 

kemudian dianalisis secara statistik. Sementara itu, sifat deskriptif digunakan untuk menggambarkan kondisi 

tingkat kematangan layanan website KEPOKMAS berdasarkan kerangka kerja ITIL V3 Service Operation tanpa 

melakukan intervensi langsung terhadap objek penelitian. 

2.2 Responden Penelitian 

Responden penelitian terdiri dari dua kelompok utama yaitu Responden Internal sebanyak 8 orang, yaitu pengelola 

website KEPOKMAS dan staf Dinas Perdagangan dan Perindustrian Kabupaten Cirebon. Kelompok ini dipilih 

karena memiliki pemahaman langsung mengenai proses operasional, kendala teknis, serta manajemen layanan 

website. Responden Eksternal sebanyak 46 orang masyarakat pengguna website KEPOKMAS. Responden ini 

dipilih secara acak dari pengguna aktif yang pernah mengakses layanan informasi harga dan ketersediaan 

kebutuhan pokok. Jumlah responden ditentukan berdasarkan keterwakilan pengguna internal dan eksternal agar 

hasil analisis lebih objektif. 

2.3 Teknik Pengumpulan Data Observasi 

Observasi dilakukan secara langsung pada website KEPOKMAS untuk mengidentifikasi fitur, kecepatan akses, 

stabilitas sistem, dan responsivitas layanan. Hasil observasi digunakan sebagai data pendukung untuk memperkuat 

temuan dari kuesioner dan wawancara. 

2.4 Prosedur Penelitian dan Analisis Data 

Uji Validitas 

Product Moment. Suatu butir pertanyaan dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel (r hitung > 

r tabel).[5] 
 

 

Hasil pengujian menunjukkan seluruh butir pertanyaan dinyatakan valid karena r hitung > r tabel. 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas instrumen diuji dengan Cronbach’s Alpha. Instrumen dianggap reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha 

> 0,7.[6] 
 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha 0,8 yang berarti instrumen sangat reliabel. 

Maturity Level 

Tingkat kematangan layanan website dianalisis menggunakan skala 0–5 sesuai standar ITIL V3, yaitu: 

1. Level 0 : tidak ada proses 

2. Level 1: Initial (Ad-hoc) 

3. Level 2: Repeatable (dapat diulang) 

4. Level 3: Defined (terdokumentasi) 

5. Level 4: Managed (terukur) 

6. Level 5: Optimized (inovatif dan berkelanjutan) 
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Analisis GAP 

GAP dihitung dengan cara membandingkan nilai harapan dengan nilai aktual responden. GAP positif 

menunjukkan harapan lebih tinggi daripada kenyataan, diklaim penulis harus ditunjang oleh data-data penelitian 

dan analisis yang mencukupi pada bagian sebelumnya. 

Analisis GAP membantu mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan pada domain dengan nilai kesenjangan 

terbesar.[7] 

Analisis GAP membantu mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan pada domain dengan nilai kesenjangan 

terbesar. 

2.5 Kerangka Penelitian 

Berdasarkan tahapan penelitian, kerangka penelitian dirancang dengan alur sebagai berikut: 

1. Identifikasi masalah pada layanan website KEPOKMAS 

2. Penyusunan instrumen penelitian (observasi, wawancara, dan kuesioner). 

3. Pengumpulan data dari responden internal dan eksternal. 

4. Uji validitas dan reliabilitas instrumen. 

5. Analisis tingkat kematangan layanan berdasarkan domain ITIL V3 Service Operation. 

6. Analisis GAP untuk mengetahui selisih antara kondisi aktual dan kondisi ideal. 

7. Penarikan kesimpulan dan rekomendasi perbaikan layanan. 

2.6 Tahapan Penelitian 
 

Gambar 2. 1 Service lifecycle 

 

 

Tahapan penelitian ini diawali dengan identifikasi masalah terkait keterbatasan layanan website KEPOKMAS 

dalam mendukung aksesibilitas informasi kebutuhan pokok masyarakat. Setelah itu dilakukan studi literatur 

dengan mengkaji teori dan penelitian terdahulu mengenai manajemen layanan teknologi informasi serta penerapan 

ITIL V3 Service Operation. Berdasarkan kajian tersebut, disusun instrumen penelitian berupa kuesioner yang 

mengacu pada lima proses utama dalam domain ITIL V3, yaitu Event Management, Incident Management, 

Request Fulfillment, Management, dan Access Management.[8] 

Selanjutnya dilakukan pengumpulan data melalui observasi langsung pada website KEPOKMAS, wawancara 

dengan pengelola internal di Dinas Perdagangan dan Perindustrian, serta penyebaran kuesioner kepada responden 

internal dan eksternal. Data yang terkumpul kemudian diuji melalui validitas dan reliabilitas untuk memastikan 

bahwa instrumen yang digunakan benar-benar sahih dan konsisten. 

Tahap berikutnya adalah analisis data, yang mencakup penentuan tingkat kematangan layanan (Maturity Level) 

dengan skala 0–5 sesuai standar ITIL V3, serta analisis GAP untuk mengidentifikasi perbedaan antara kondisi 
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aktual dan kondisi ideal layanan. Hasil analisis tersebut kemudian diinterpretasikan pada tahap pembahasan untuk 

mengetahui kekuatan maupun kelemahan layanan website KEPOKMAS. 
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3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen penelitian yang digunakan telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil uji validitas menunjukkan 

bahwa seluruh butir pertanyaan memiliki nilai r hitung >r tabel, sehingga dinyatakan valid. Sementara itu, hasil 

uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha menunjukkan nilai di atas 0,7, yang berarti instrumen sangat 

reliabel. Dengan demikian, data penelitian dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.Bagian ini menjelaskan 

tentang hasil yang didapatkan dari penelitian. Selain itu, penting bagi peneliti untuk dapat menjelaskan persamaan 

dan perbedaan penelitian yang telah dilakukan dengan penelitian sebelumnya, meliputi metode, data, dan hasil. 

Tabel 3. 1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Aspek Hasil Analisis Kesimpulan 

Uji Validitas Seluruh item 

pernyataan 

valid (r hitung > 

r tabel) 

Instrumen 

layak 

digunakan 

Uji Reliabilitas Crocnbash’s 

Alpha = 0.92 

(>0,7) 

Instrumen 

sangat reliabel 

 

3.2 Tingkat Kematangan Website KEPOKMAS 

Hasil evaluasi menggunakan kerangka kerja ITIL V3 Service Operation menunjukkan bahwa rata-rata tingkat 

kematangan website KEPOKMAS berada pada Level 3 (Defined). Hal ini menandakan bahwa sebagian besar 

proses layanan sudah terdokumentasi dan dilaksanakan, namun belum sepenuhnya konsisten serta belum mencapai 

level Managed. 

Tabel 3. 2 Tingakt Kematangan Website Kepokmas 

Domain ITIL 

V3 (service 

operation) 

Nilai 

Aktual 

Nilai Ideal GAP 

SOE 2,50 3,00 0,50 

SOI 2,70 3,00 0,30 

SOR 2,80 3,00 0,20 

SOP 2,95 3,00 0,05 

SOA 2,95 3,00 0,05 

 

3.3 Analisis GAP 

Hasil analisis GAP menunjukkan bahwa perbedaan terbesar terdapat pada Event Management (0,50), yang berarti 

masih diperlukan penguatan sistem monitoring dan deteksi gangguan secara real-time. GAP terkecil berada pada 

Problem Management (0,05) dan Access Management (0,05), yang menunjukkan bahwa kedua domain ini sudah 

relatif stabil dan hampir mencapai level Managed. 
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Gambar 3. 1 Diagram Analisis GAP 

3.4 Pembahasan 

Hasil Pembahasan penelitian menunjukkan bahwa website KEPOKMAS telah berada pada Level 3 (Defined). 

Artinya, proses layanan sudah terdokumentasi, tetapi implementasinya masih belum konsisten di semua aspek. 

1. Event Management masih menjadi kelemahan terbesar, dengan GAP 0,50, sehingga perlu adanya sistem 

monitoring otomatis agar gangguan dapat segera terdeteksi. 

2. Incident Management menunjukkan GAP 0,30, menandakan perlunya peningkatan prosedur penanganan 

insiden agar lebih cepat dan sistematis. 

3. Request Fulfillment dengan GAP 0,20 masih perlu perbaikan dalam penyediaan layanan permintaan pengguna 

agar lebih efisien. 

4. Problem Management dan Access Management sudah cukup baik, dengan GAP 0,05, mendekati level Managed. 

Untuk dapat meningkatkan ke level yang lebih tinggi, yaitu Level 4 (Managed), maka perlu dilakukan beberapa 

langkah strategis, antara lain : 

1. Meningkatkan sistem monitoring real-time untuk mendukung Event Management. 

2. Menyusun SOP terperinci dalam penanganan insiden agar lebih sistematis. 

3. Mengintegrasikan antarproses pada domain Service Operation untuk menciptakan konsistensi. 

Melakukan evaluasi berkala terhadap kinerja layanan agar perbaikan dapat dilakukan secara berkesinambungan. 

4. Kesimpulan 

Evaluasi Website KEPOKMAS menggunakan kerangka kerja ITIL V3 Service Operation menunjukkan bahwa 

layanan berada pada Level 3 (Defined). Hal ini menandakan bahwa sebagian besar proses layanan sudah 

terdokumentasi dan dilaksanakan, tetapi implementasinya masih belum sepenuhnya konsisten. Analisis GAP 

memperlihatkan bahwa Event Management merupakan aspek paling kritis dengan gap terbesar (0,50), yang 

menandakan perlunya peningkatan sistem monitoring dan deteksi insiden secara real-time. Domain Incident 

Management masih memiliki gap cukup signifikan (0,30) sehingga membutuhkan perbaikan dalam prosedur 

penanganan insiden agar lebih sistematis. Request Fulfillment memiliki gap sebesar 0,20, yang menunjukkan 

bahwa efisiensi dalam pemenuhan permintaan pengguna masih perlu ditingkatkan. Sementara itu, Problem 

Management dan Access Management sudah mendekati kondisi ideal dengan gap terkecil (0,05). Dengan 

demikian, agar Website KEPOKMAS dapat mencapai Level 4 (Managed), perlu dilakukan langkah strategis 

berupa penguatan sistem monitoring real-time, penyusunan SOP penanganan insiden secara lebih rinci, integrasi 

antarproses operasional, serta evaluasi layanan secara berkala. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi 

instansi pemerintah lain dalam mengoptimalkan layanan publik berbasis teknologi informasi.
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