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ABSTRAK 

Seiring perkembangan zaman, banyak perusahaan melakukan implementasi tata kelola TI agar dapat menciptakan efektivitas dan 

efisiensi yang mampu mengembangkan perusahaan menjadi lebih pesat dan besar. Tujuan penulisan paperwork ini adalah untuk 

mengetahui kelemahan dan kelebihan mengenai implementasi tata kelola TI, serta lesson learn dari PT Pos Indonesia Kota Balikpapan, 

PT Telkomsel, dan PT PLN. Penggunaan terhadap metode dan pengumpulan data dalam pembuatan paperwork adalah melalui analisis 

kualitatif dan Penelitian Kepustakaan. Dari hasil penelitian, dapat dinyatakan bahwa kualitas layanan merupakan hal yang penting 

dalam perusahaan persero tersebut karena dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan dibutuhkan kerangka kerja Information 

Technology Infrastructure Library version 3.0 (ITILv3) dalam melakukan evaluasi atau pengelolaan layanan TI secara efektif dan 

efisien. 

 

Kata Kunci: Tata Kelola TI, ITIL, Kualitas Layanan, Audit 

 

ABSTRACT 

Along with the times, many companies implement IT governance to create effectiveness and efficiency that can grow the company to 

become faster and bigger. The purpose of this paperwork is to find out the weaknesses and strengths regarding the implementation of IT 

governance, as well as lessons learned from PT Pos Indonesia Balikpapan City, PT Telkomsel, and PT PLN. The use of methods and 

data collection in making paperwork is through qualitative analysis and library research. From the research results, it can be stated 

that service quality is an important thing in these state-owned companies because it can affect customer satisfaction and requires the 

Information Technology Infrastructure Library version 3.0 (ITILv3) framework in evaluating or managing IT services effectively and 

efficiently. 
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1. PENDAHULUAN 

Seiring perkembangan zaman, banyak perusahaan yang telah memanfaatkan teknologi-teknologi. Khususnya Sistem 

Informasi yang mampu membuat sistem-sistem yang ada menjadi lebih terintegrasi. Namun, ada beberapa perusahaan yang 

tidak optimal dalam menyelaraskan pemanfaatan teknologi dengan kebutuhan perusahaan [1]. Oleh karena itu, perlunya 

implementasi tata kelola TI agar dapat menciptakan efektivitas dan efisiensi yang mampu mengembangkan perusahaan 

menjadi lebih pesat dan besar [2]. 

Banyak perusahaan besar yang telah mengimplementasikan ITIL yaitu Microsoft, Disney, IBM, dan sebagainya [3]. 

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) merupakan kerangka kerja pengelolaan layanan TI yang digunakan 

untuk memberikan sebuah praktik terbaik dalam layanan TI [4]. Pendekatan tersebut dapat membantu perusahaan dalam 

mengelola risiko, memperkuat hubungan pelanggan, menghemat biaya, dan membangun lingkungan TI yang stabil, mampu 

memberikan perkembangan, dan perubahan [5]. 

 

2. METODE PENELITIAN  

2.1.  Metode yang Digunakan 

Dalam pembuatan paperwork ini, metode yang digunakan adalah analisis kualitatif karena bertujuan untuk mencari tahu 

masalah yang dialami oleh subjek penelitian, serta metode mengatasi masalah tersebut melalui perbandingan ketiga paper yang 

kami temukan [6], [7]. Sehingga, hasil yang diperoleh melalui metode ini adalah solusi dari ketiga paper yang dapat 

diimplementasikan pada perusahaan PERSERO mengenai pengelolaan tata kelola TI. 

2.2.  Subjek Penelitian 

Subjek Penelitian merupakan individu, objek, atau perusahaan yang akan menjadi fokus dari sebuah penelitian, subjek 

penelitian dipilih berdasarkan pertanyaan dan tujuan penelitian yang ingin dianalisis [8]. Terdapat tiga perusahaan yang 

dijadikan sebagai subjek dalam penelitian paperwork ini, yaitu sebagai berikut: 

- PT. Pos Indonesia Kota Balikpapan adalah perusahaan yang memiliki layanan pengiriman barang, surat, logistik, serta 

transaksi keuangan.  

- PT. Telkomsel adalah perusahaan yang memiliki layanan jasa telekomunikasi seluler, dan jaringan internet. 

- PT. PLN adalah perusahaan yang memiliki layanan dalam menyediakan tenaga listrik. 

2.3.  Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam pembuatan paperwork ini diperlukan pengumpulan data. Metode 

penelitian dan teknik pengumpulan data dapat dikatakan strategis memenuhi standar jika telah memenuhi standar yang 

ditetapkan agar dapat mencapai tujuan utama penelitian [9]. Data dalam pembuatan paperwork dikumpulkan melalui penelitian 

kepustakaan (library research). Penelitian kepustakaan adalah salah cara yang dilakukan melalui buku, jurnal, serta artikel 

yang berhubungan dengan topik penelitian [10].  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1.  Rangkuman Paper 

3.1.1. Paper A 

- Judul: Perancangan Sistem Manajemen Insiden layanan TI pada PT. Pos Indonesia Kota Balikpapan 

- Teknik pengumpulan data: Penelitian kualitatif 

- Alat pengumpulan data: Wawancara 

- Analisis data: ITIL 

- Ringkasan singkat: 

Kondisi awal sebelum dilakukan penelitian di PT. Pos Indonesia di Balikpapan masih belum memiliki implementasi 

sistem manajemen insiden. Oleh karena itu, penanganan insiden dilakukan berdasarkan ilmu yang dimiliki oleh Solusi dan 

Teknologi (SOLTEK). Dengan kurangnya proses penanganan, perancangan manajemen layanan TI pada PT. Pos 

Indonesia pada proses Incident Management perlu dilakukan oleh penulis dengan menggunakan kerangka kerja ITIL agar 

dapat meningkatkan kualitas layanannya. Terdapat berbagai layanan TI yang diteliti yaitu PGM, ipos, Pospay, e-pod, 

SDM, SI Akuntansi, wahananposindonesia, SIM, serta website-nya. Incident Management dalam ITIL digunakan sebagai 

rujukan untuk melakukan analisis terhadap proses Incident Management dalam PT. Pos Indonesia Kota Balikpapan. Dari 

tahapan tersebut diperoleh tingkat prioritas insiden, kategori insiden, dan rekomendasi struktur manajemen insiden. Dari 

identifikasi kebutuhan pengguna, terdapat fitur utama yang digunakan untuk kebutuhan rancangan sistem Incident 

management yang ada pada use case diagram [11]. Berikut merupakan use case diagram: 
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Gambar 1. Use Case Diagram 

Melalui penelitian ini, penulis membuat protoype yang telah dibuat untuk mempermudah penanganan keluhan 

yang dimulai dari melaporkan insiden sampai dengan penutupan insiden. Lalu, dapat dilakukannya tracking pada 

laporan insiden dengan segera. 

Adanya analisis proses Incident Management yang terdiri atas kategori incident, level prioritas incident, dan 

rekomendasi untuk struktur manajemen incident. Berikut merupakan analisis proses incident management pada PT 

Pos Indonesia: 

1. Kategori incident 

a. Hardware 

- Komputer 

Incident: Komputer terkena virus atau gagal booting. 

Gejala: Kinerja komputer menjadi lambat dalam merespon. 

- Server 

Incident: Server dalam keadaan down. 

Gejala: Waktu menjadi lambat dan memakan waktu untuk melakukan tanggapan transaksi di 

seluruh jaringan. 

- Kabel 

Incident: Kabel dalam keadaan rusak atau putus. 

Gejala: Kabel tidak dapat digunakan, sehingga terhambatnya kinerja server. 

b. Infrastructure 

- Jaringan 

Incident: Server dalam keadaan down. 

Gejala: Waktu menjadi lambat dan memakan waktu untuk melakukan respons transaksi di seluruh 

jaringan. 

2. Level prioritas incident 

Terdapat 2 level dalam prioritas incident: 

a. Level urgensi 

- High 

Deskripsi: 

• Tidak tersedianya layanan TI. 

• Layanan pendukung yang berbentuk perangkat TI tidak bisa digunakan. 

• Permintaan atau pelaporan terkait gangguan yang diajukan Kepala Pos Indonesia Kota 

Balikpapan dan Kepala Bidang. 
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- Medium 

Deskripsi: 

• Layanan TI tidak tersedia dalam waktu yang dekat dan tidak dapat diketahui kapan akan 

tersedia. 

• Layanan TI yang hanya dapat dipakai dengan terbatas. 

• Insiden yang dilaporkan oleh Kepala Pos Indonesia Kota Balikpapan dan Kepala Bidang. 

- Low 

Deskripsi: 

• Layanan TI masih bisa dipakai. 

• Layanan yang disediakan tidak dapat digunakan secara maksimal sehingga menggangu 

aktivitas-aktivitas tertentu. 

b. Level dampak 

- High 

Deskripsi: 

• Proses bisnis inti perusahaan terhambat. 

• Karyawan-karyawan yang tidak mampu mengerjakan tugas mereka. 

• Terganggunya fungsi bisnis dapat menyebabkan fatal. 

- Medium 

Deskripsi: 

Pengguna tidak dapat menggunakan fungsi bisnis tertentu sesuai keinginannya, tapi dapat 

digunakan dengan cara lain. 

- Low 

Deskripsi: 

Terhambatnya pekerjaan pengguna atau karyawan secara pribadi. 

3. Rekomendasi struktur proses Incident Management 

Berikut merupakan rekomendasi struktur pada proses Incident Management: 

 

Gambar 2.  Rekomendasi Struktur Proses Incident Management 

3.1.2.  Paper B 

- Judul: Analisis Manajemen Layanan Teknologi Informasi Menggunakan Framework ITIL V.3 Domain Service Operation 

dalam PT. Telkomsel 

- Teknik pengumpulan Data: Penelitian kualitatif 

- Alat pengumpulan data: Hasil Wawancara dan Observasi 

- Analisis Data: alat ukur ITIL 

- Ringkasan Singkat: 

Paper ini akan melakukan penelitan mengenai manajemen layanan TI di PT. Telkomsel dengan 

mengimplementasikan ITILv3 service operation dan juga memastikan layanan TI sudah dilayani sesuai dengan standar 

ITILv3. PT. Telkomsel menggunakan domain service operation dari ITILv3 untuk mengetahui manajemen layanan TI 

yang ada di PT. Telkomsel karena service operation dapat memberikan dukungan dalam melakukan manajemen layanan 

TI seperti melakukan pengelolan layanan TI secara efisien dan efektif dan juga dapat membantu dalam pengelolaan 

aplikasi Starclick seperti mengubah  desain, skala, ruang lingkup, dan target kinerja aplikasi Starclick. PT Telkomsel 
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memiliki aplikasi Starclick yang dibuat untuk mempermudah atau mempercepat pemasukkan data-data pelanggan dan 

layanan agar lebih akurat. 

Penelitian ini mengumpulkan data dengan cara melakukan wawancara dengan pihak yang berkaitan dalam Starclick 

dan observasi untuk menemukan atau mendapatkan rekomendasi yang sesuai dengan penerapan proses TI. Setelah itu, 

hasil dari wawancara tersebut akan digunakan untuk menganalisis kualitas layanan setiap proses dalam ITILv3 domain 

service operation baru akan dibedakan menjadi 5 sub domain [12]. Dari analisis tersebut ditemukan bahwa sub domain 

Incident Management dan Problem Management memiliki masalah. Masalah tersebut adalah: 

- Terjadinya human error karena user tidak teliti. 

- Pada bagian IS memiliki tenaga IT yang memiliki tugas dalam mengontrol operasional aplikasi namun tenaga 

IT memiliki jumlah yang terbatas. 

- System error dapat terjadi karena banyak user yang menggunakan aplikasi sehingga mengakibatkan pendukung 

aplikasi mengalami gangguan. 

- Terjadinya network error. 

Dari hasil observasi ditemukan rekomendasi untuk menyelesaikan masalah yang ditemukan pada sub domain Incident 

Management dan Problem Management. Rekomendasi-rekomendasi tersebut adalah: 
- Melatih user untuk mengurangi kejadian human error. 

- Menambah jumlah tenaga IT pada bagian IS untuk membantu mengontrol operasional aplikasi. 

- Menambah server untuk menghindari kejadian system error. 

- Mendokumentasikan insiden yang pernah terjadi agar pihak IT dapat menyelesaikannya rdengan cepat ketika 

insiden serupa terjadi lagi. 

3.1.3. Paper C 

- Judul: Analisis Kualitas Layanan Teknologi Informasi Menggunakan Framework Infrastructure Library Version 3 

Domain Service Operation Pada PT. PLN Rayon Manado Utara 

- Teknik pengumpulan data: Penelitian Kualitatif 

- Alat pengumpulan data: Wawancara, Observasi 

- Analisis data: alat ukur ITIL 

- Deskripsi Singkat: 

Penelitian paper ini dilakukan untuk menganalisis dan memastikan keadaan pengelolaan layanan TI pada PT. PLN 

Rayon Manado Utara telah selaras dengan kebutuhan bisnisnya, serta dapat mengetahui sudah sejauh mana pengunaannya. 

Penanganan mengenai kualitas layanan dan masalah merupakan faktor yang penting dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan atau perusahaan ketika permintaan dan kebutuhan bertambah banyak. Agar dapat mengevaluasi hal-hal 

tersebut, Information Technology Infrastructure Library version 3.0 (ITILv3) dapat digunakan sebagai acuan kerangka 

kerja layanan TI yang baik. Penganalisaan dilakukan dengan menjalankan kelima domain service operation dalam ITILv3, 

yaitu [13]: 

a. Event Management 

Dalam wawancara dengan Pak Verry Pangeman selaku Supervisor Pelayanan dan Administrasi, yang 

mengatakan bahwa di tahun 2012 PT. PLN memperkenalkan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). 

AP2T merupakan sebuah sistem pelayanan yang dapat membantu pelanggan dalam semua proses layanan melalui 

internet atau melalui telepon, sehingga pelanggan tidak perlu pergi ke kantor. Perusahaan mempunyai jadwal 

backup dan restore secara berkala yang dilakukan oleh Pak Verry sendiri. 

b. Problem Management 

Dalam wawancara dengan Pak Hendra selaku Supervisor Transaksi Energi, mengatakan bahwa semua masalah 

terkait aplikasi akan diatasi oleh anak perusahaan PT ICON+ yang berfokus dalam melayani kebutuhan PT PLN. 

PT ICON+ juga bertanggung jawab dalam mengatasi error dalam aplikasi setelah dilakukannya pelaporan. 

c. Request Fullfilment 

Dalam wawancara dengan Pak Verry, yang mengatakan bahwa perusahaan memberi sebuah ruang bagi pengguna 

untuk melakukan request atau masukan melalui email, website PLN atau call center yang tersedia 24 jam dan 

seluruh data permohonan pelanggan akan langsung masuk kedalam AP2T.  

d. Access Management 

Dalam wawancara dengan Pak Verry, yang mengatakan bahwa tingkat keamanan informasi dalam PT. PLN telah 

dilaksanakan berdasarkan prosedur yang ada di perusahaan dan setiap karyawan mempunyai hak akses 

berdasarkan tanggung jawab dan bidangnya seperti pengawasan kredit, hak akses pelayanan pelanggan, dan 

administrasi. 

e. Incident Management 

Dalam wawancara dengan Pak Hendra, yang mengatakan bahwa pernah terjadi error saat penginputan data 

dikarenakan traffic user yang tinggi, sehingga menyebabkan server over-load dan layanan website down/mati, 

serta insiden yang sering terjadi adalah kegagalan proses pengiriman data dan gangguan hardware yang 

disebabkan oleh kendala gangguan internet atau putusnya jaringan internet dan pemadaman listrik mendadak, 

sehingga mengakibatkan data tidak dapat dikirimkan ke pusat. 
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Dari kelima proses service operation dalam ITILv3 yang telah dianalisis, ditemukannya beberapa masalah dalam 

Incident Management dan Event Management dan yaitu: 

a. Perusahaan tidak mempunyai divisi IT, sehingga yang bertanggung jawab mengelola aplikasi perusahaan adalah 

Pak Verry. 

b. Server error terjadi karena jumlah pengguna yang terlalu banyak, mengakibatkan layanan website tidak dapat 

diakses. 

c. Proses pengiriman data ke pusat terhambat dikarenakan terjadi gangguan pada jaringan internet, putusnya koneksi 

jaringan, dan gangguan pada perangkat keras akibat pemadaman listrik yang tiba-tiba. 

Dari masalah yang ditemukan dalam Event Management dan Incident Management, rekomendasi untuk 

menyelesaikan masalah tersebut adalah: 

a. Perusahaan membutuhkan divisi IT untuk dapat mengoperasikan aplikasi secara efisien. 

b. Perusahaan diperlukan untuk memperbanyak sumber daya IT seperti server yang lebih banyak serta perlu sering 

di maintenance. 

c. Perusahaan dibutuhkan untuk mengadakan hardware berupa Uninterruptible Power Supply (UPS) untuk 

mengatasi masalah listrik yang dipadamkan secara mendadak. 

3.2. Kelebihan dan Kekurangan 

Adanya perbandingan kelebihan dan kekurangan untuk mendapatkan pemahaman sebagaimana penerapan ITIL dari 

setiap paper dapat digunakan atau tidak dapat digunakan, sehingga mendapatkan penyesuaian yang tepat untuk implementasi 

ITIL di perushaan PERSERO [14]. Oleh karena itu, ketiga paper yang digunakan untuk melakukan penelitian terhadap 

sebagaimana penerapan ITIL di perusahaan-perusahaan dalam bidang PERSERO pasti adanya kelebihan dan kekurangan, 

yaitu sebagai berikut: 

3.2.1. Kelebihan 

a. Paper A 

Berikut merupakan kelebihan-kelebihan dari paper A, yaitu: 

- Untuk melakukan penanganan insiden, paper A menggunakan analisis dengan proses Incident Management yang 

terdiri atas jenis-jenis insiden, tingkat prioritas insiden, dan rekomendasi untuk proses struktur incident. 

- Permasalahan yang dianalisis mengenai tata kelola TI dalam PT Pos Indonesia melalui paper A dilakukan secara 

terperinci dengan menggunakan metode Incident Management. 

- Solusi yang berupa rekomendasi untuk pengelolaan tata kelola TI dilakukan dalam bentuk prototype yang 

berfungsi sebagai gambaran pelaksanaan tata kelola TI dengan kerangka kerja ITIL. 

b. Paper B 

Berikut merupakan kelebihan-kelebihan dari paper B, yaitu: 

- Memberikan rekomendasi dalam menyelesaikan masalah yang ditemukan dengan mengimplementasikan domain 

service operation dari ITILv3. 

- Masalah yang ada di paper B dapat dianalisis dengan menggunakan 5 sub domain service operation dalam 

ITILv3. 

c. Paper C 

Berikut merupakan kelebihan-kelebihan dari paper C, yaitu: 

- Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara terhadap pihak yang terkait sehingga data yang didapatkan 

relevan dan akurat. 

- Permasalahan yang dianalisis melalui paper C dilakukan dengan terperinci karena menggunakan kelima domain 

service operation dalam ITILv3. 

- Memberikan solusi berupa rekomendasi untuk mengevaluasi masalah yang telah ditemukan dengan 

menggunakan kerangka kerja ITILv3. 

3.2.2. Kekurangan 

a. Paper A 

Berikut merupakan kekurangan-kekurangan dari paper A, yaitu: 

- Penelitian pada paper A terlalu berpusat pada proses manajemen insiden karena untuk menyesuaikan keperluan 

PT Pos Indonesia Kota Balikpapan. 

- Dalam metodologi penelitian, ada disebutkan bahwa dalam pengumpulan data memiliki keterlibatan studi 

literatur namun tidak adanya studi literatur yang dibahas pada paper A. 

- Penelitian di paper A yang memiliki kekurangan dalam pembahasan ITIL, sehingga keterbatasan ini tidak dapat  
dikembangkan pada service operation. 

b. Paper B 

Berikut merupakan kekurangan-kekurangan dari paper B, yaitu: 
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- Wawancara dilakukan dengan pihak yang berkerja dalam PT. Telkomsel dan berhubungan dengan pengelolaan 

aplikasi Starclick namun dalam masing-masing sub domain service operation tidak disebutkan siapa pihak yang 

diwawancarai. 

- Adanya metode observasi sebagai pengumpulan data untuk paper B, namun tidak dibahas lebih detail mengenai 

metode observasi tersebut. 

c. Paper C 

Berikut merupakan kekurangan-kekurangan dari paper C, yaitu: 

- Dikatakan mengevaluasi tingkat kematangan layanan TI berdasarkan Maturity Level, tetapi isi pembahasan dari 

paper C tidak ada membahas mengenai Maturity Level. 

- Dalam hasil dan pembahasan di paper C, ada dituliskan beberapa nama orang yang diwawancarai, tetapi ada 

beberapa yang tidak dituliskan oleh si penulis. 

3.3. Lesson Learn 

Lesson learn merupakan pembelajaran yang didapatkan dari pengalaman kegiatan yang pernah terjadi di masa lalu. 

Pengalaman tersebut dapat dijadikan sebagai pertimbangan dalam tindakan atau perilaku untuk masa mendatang [15]. Melalui 

paperwork ini, adanya lesson learn yang didapatkan yaitu: 

- Dalam pengelolaan tata kelola TI, perlunya melakukan pelatihan pada karyawan. Sehingga, dapat mengurangi atau 

menghindari risiko human error. 

- Untuk dapat melakukan tracking pada incident, perlu dilakukannya dokumentasi. Hal ini bertujuan untuk membantu 

pihak TI dalam mengetahui sebagaimana proses incident tersebut yang pernah terjadi sebelumnya agar dapat 

dipulihkan dengan mudah dan cepat, sehingga tidak mengganggu operasional penggunaan tata kelola TI. 

- Sebelum mengimplementasikan tata kelola TI, perusahaan perlu melakukan analisis mengenai kebutuhan dan 

tantangan yang akan dihadapi terlebih dahulu. 

- Melakukan evaluasi atau pembaruan secara berkala, karena ITIL merupakan sebuah kerangka kerja yang terus 

menerus berkembang dan memerlukan evaluasi berkala agar tetap efektif dan relevan. 

 

4. KESIMPULAN 

Jadi kesimpulan dari ketiga paper tersebut adalah ketiganya memakai metode penelitian secara kualitatif dan data 

dikumpulkan menggunakan wawancara kepada pihak terkait. Kualitas layanan merupakan hal yang penting dalam ketiga paper 

tersebut karena dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan dibutuhkan kerangka kerja Information Technology 

Infrastructure Library version 3.0 (ITILv3) agar dapat mengevaluasi atau mengelola layanan TI secara efektif dan efisien. 

Paper A merupakan sebuah proses perancangan pengimplementasian Incident Management pada PT. Pos Indonesia Kota 

Balikpapan, sehingga luaran dari penelitian paper tersebut adalah sebuah prototype Incident Management. Dalam paper B dan 

C dilakukan pengevaluasian kualitas layanan menggunakan beberapa domain service operation dalam ITILv3, yaitu Incident 

Management, Event Management, Request Fullfilment, Access Management dan Problem Management.  

Kelebihan dari ketiga paper tersebut adalah menerapkan ITILv3 sebagai kerangka kerja TI, permasalahan yang dianalisis 

dilakukan secara terperinci, solusi yang diberikan dalam bentuk prototype dan saran atau rekomendasi untuk mengevaluasi 

masalah yang ditemukan. Kelemahan dari paper A adalah berpusat pada Incident Management, metodologi penelitian tidak 

sesuai dengan yang dikatakan penulis, dan kurangnya pembahasan mengenai ITIL. Kelemahan dari paper B dan C adalah tidak 

semua nama atau instansi yang dicantumkan dalam wawancara dengan pihak yang terkait, tidak membahas metode observasi 

secara detail, dan tidak membahas mengenai Maturity Level yang ada disebutkan penulis.  

Adanya lesson learn yang didapatkan dari ketiga paper yaitu memerlukan pelatihan karyawan dalam pengelolaan layanan 

TI, dokumentasi insiden yang pernah terjadi sehingga dapat diselesaikan dengan cepat dan lancar, memerlukan analisis 

kebutuhan dan tantangan yang ada di perusahaan sebelum mengimplementasikan tata kelola TI, dan melakukan evaluasi dari 

setiap proses ITIL karena ITIL merupakan sebuah kerangka kerja yang selalu berkembang agar prosesnya tetap relevan dan 

efektif. Lesson learn ini bertujuan sebagai pembelajaran dalam pengelolaan tata kelola TI. Hal ini akan membantu kami dalam 

mengimplementasikan tata kelola TI berbasis ITIL pada perusahaan dalam masa mendatang, sehingga kami dapat mengatasi 

jika adanya permasalahan yang muncul terhadap pengelolaan tata kelola TI. 

 

UCAPAN TERIMA KASIH 

Kami bersyukur kepada Tuhan Yang Maha Esa karena berkat rahmat-Nya, tugas paperwork ini dapat selesai dengan baik. 

Kami ingin mengucapkan terima kasih kepada dosen pengampu mata kuliah Tata Kelola TI karena telah memberikan tugas ini 

sebagai pembelajaran dan penambah pengetahuan untuk kami, serta orang-orang yang memiliki keterlibatan dalam paperwork 

ini. 
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ABSTRAK 

Pendidikan merupakan salah satu bidang yang memegang peranan cukup penting dalam perkembangan seorang individu maupun 
masyarakat. Dalam beberapa institusi pendidikan, masih terdapat permasalahan, seperti kendala dalam mengelola data mahasiswa atau 
para pelajar, kurangnya kinerja pendidik, dan lain sebagainya. Oleh karena itu, implementasi teknologi informasi sangat berpengaruh 
dalam meningkatkan pengelolaan sistem universitas dan sekolah. Setiap perguruan harus mempunyai standar untuk meningkatkan 
kesepakatan bisnis dan strategi. Enterprise Architecture dapat dimanfaatkan oleh sekolah dan universitas untuk melakukan proses 
penerimaan pelajar melalui penerapan beberapa sistem. Hasil dari evaluasi jurnal menunjukkan bahwa mayoritas penelitian 
menggunakan TOGAF (The Open Group Architecture Framework) sebagai kerangka kerja untuk menghasilkan blueprint Enterprise 
Architecture yang dapat dimanfaatkan dalam integrasi sistem informasi, sehingga hasil penerapan arsitektur perusahaan dapat 
dinyatakan berpengaruh dalam peningkatan efisiensi proses bisnis pada bidang pendidikan. Selain itu, terdapat perbedaan framework 
diantara beberapa penelitian terdahulu, seperti penggunaan framework Enterprise Architecture Planning dan Federal Enterprise 
Architecture Framework. Pada setiap jurnal penelitian terdapat juga beberapa kelebihan dan kekurangan, seperti ketidakefektifan 
pencantuman estimasi biaya yang diperlukan, dan lainnya. 
 
Kata Kunci: Arsitektur Perusahaan, Pendidikan, Penerapan, Sistem Informasi. 
 

ABSTRACT 

Education is one of the fields that plays a significant role in the development of individuals and society. In some educational 
institutions, there are still issues, such as challenges in managing student data, lack of educator performance, and others. Therefore, the 
implementation of information technology has a profound impact on improving the management of university and school systems. Each 
educational institution should have standards to enhance business agreements and strategies. Enterprise Architecture can be utilized by 
schools and universities to facilitate the student admission process through the implementation of various systems. The results of the 
journal evaluation show that the majority of research studies use TOGAF (The Open Group Architecture Framework) as a framework 
to generate an Enterprise Architecture blueprint that can be utilized for integrating information systems, thus demonstrating that the 
implementation of enterprise architecture can influence the improvement of business process efficiency in the education sector. 
Additionally, there are differences in frameworks among previous studies, such as the utilization of Enterprise Architecture Planning 
and Federal Enterprise Architecture Framework. Each research journal also presents certain strengths and weaknesses, such as the 
ineffectiveness of including required cost estimates, among others. 
 
Keywords: Enterprise Architecture, Education, Implementation, Information System. 
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1. PENDAHULUAN 

Pendidikan merupakan salah satu bidang yang memegang peranan cukup penting dalam perkembangan seorang individu 
maupun masyarakat. Dalam meneliti jurnal yang berhubungan dengan bidang pendidikan dapat memungkinkan kita untuk 
meningkatkan implementasi pendidikan secara efisien dan efektif, dan mengidentifikasi permasalahan yang ada dalam bidang 
pendidikan seperti kendala dalam mengelola data mahasiswa atau siswa/i, kurangnya kinerja pendidik, dan lain sebagainya. 
Enterprise Architecture merupakan gambaran atau cetak biru suatu organisasi yang selaras dengan visi dan misi organisasi 
(business architecture) dengan teknologi informasi, yang terdiri atas data, aplikasi dan teknologi [1]. Dalam bidang 
pendidikan, Enterprise Architecture sangat dibutuhkan oleh semua organisasi seperti sekolah dan universitas untuk penerimaan 
mahasiswa atau siswa/i melalui penerapan beberapa sistem, salah satunya adalah penerapan menggunakan TOGAF. Kerangka 
kerja TOGAF ADM menyediakan suatu siklus proses spesifik yang terdiri dari delapan fase utama untuk pengembangan dan 
pemeliharaan arsitektur teknologi informasi suatu organisasi [2]. Implementasi teknologi informasi sangat berpengaruh dalam 
meningkatkan pengelolaan universitas dan sekolah, dimana dengan adanya hal tersebut setiap perguruan harus mempunyai 
standar didalamnya agar penerapan tersebut dapat menjadi panduan untuk meningkatkan kesepakatan bisnis dan strategi. 

Dari hasil beberapa penelitian yang dilakukan sebelumnya, hasil akhir dari setiap penelitian merupakan sebuah upaya 
untuk mengembangkan dan meningkatkan kinerja proses bisnis yang sedang berjalan pada setiap instansi pendidikan dengan 
menerapkan atau menghasilkan sebuah Enterprise Architecture dan juga blueprint yang dapat digunakan sebagai panduan 
untuk melakukan pengembangan terhadap Enterprise Architecture. Cetak biru atau blueprint adalah dokumen arsitektur 
perusahaan tentang persyaratan sistem informasi, desain strategis, dan perencanaan untuk mengelola organisasi serta 
menerapkan dan membangun sistem informasi di dalam organisasi [3]. Blueprint dapat digunakan sebagai pedoman untuk 
merancang sebuah kebijakan yang dapat mendukung proses bisnis dalam menetapkan tujuan perusahaan yang harus diikuti 
setiap individu yang berada pada sebuah lingkungan kerja [4]. Penerapan enterprise architecture yang dilakukan pada 
penelitian tersebut menggunakan beberapa Framework, seperti TOGAF (The Open Group Architecture Framework), FEAF 
(Federal Enterprise Architecture Framework), dan EAP (Enterprise Architecture Planning). Pada salah satu penelitian yang 
telah dilakukan, perancangan model Enterprise Architecture dapat dilakukan dengan cara pengelompokan dengan 
menggunakan matrik Mc Farlan yang dapat digunakan untuk melakukan perbaikan terhadap kinerja proses bisnis dan integrasi 
sistem informasi akademik secara menyeluruh [5]. Dalam membentuk sebuah strategi model untuk meningkatkan proses bisnis 
yang menggunakan Enterprise Architecture, diperlukan sebuah ruang lingkup yang lengkap dan stabil dalam kurun waktu 
yang panjang [6]. Hal tersebut menunjukkan bahwa penerapan dari Enterprise Architecture memerlukan persiapan yang tepat, 
baik dari segi biaya, ataupun SDM agar dapat diimplementasikan dengan baik. Pengembangan pada Enterprise Architecture 
dilakukan dengan cara mempertahankan mayoritas dari aplikasi atau sistem informasi yang masih mendukung proses bisnis 
sesuai dengan biaya yang dihasilkan [6]. Dengan demikian, hasil dari penelitian – penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 
dapat dijadikan sebuah acuan untuk melakukan pengembangan Enterprise Architecture yang lebih baik untuk kedepannya. 

Pada paper dengan judul “Perancangan Arsitektur Enterprise Untuk Penerapan Pemetaan Mutu Pendidikan Menggunakan 
Kerangka Kerja TOGAF 9.1 (Studi Kasus: SMA Negeri 1 Cikidang)” [7] terdapat kendala atau permasalahan dalam hal untuk 
mendokumentasikan data pada saat penerimaan mahasiswa baru. Paper tersebut menggunakan TOGAF untuk 
mengintegrasikan data - data yang ada pada SMA Negeri 1 Cikidang. Meskipun telah menggunakan Enterprise Architecture 
pada seluruh sistem yang ada pada sekolah tersebut, SMA Negeri 1 Cikidang masih memiliki permasalahan dalam hal 
menginterasikan setiap sistem yang ada karena terdapat beberapa sistem yang sulit untuk diintergrasikan satu sama lain. Oleh 
sebab itu, dengan diterapkannya enterprise architecture pada SMA Negeri 1 Cikidang masih dianggap kurang efektif dan 
kurang optimal seperti apa yang dibutuhkan oleh sekolah tersebut. Maka dari itu, dengan dilakukannya studi literatur pada 5 
paper yang telah kami rujuk akan memberikan insight baru terkait dengan permasalahan tersebut untuk dapat 
mengimplementasikan Enterprise Architecture dengan optimal dengan cara menjadikan TOGAF sebagai acuan dalam hal 
pemilihan atau penentuan proses bisnis, teknologi, data serta aplikasi yang akan digunakan agar dapat menyelaraskan seluruh 
sistem yang ada pada SMA Negeri 1 Cikidang. Sama juga seperti dalam paper “Integrasi Sistem Informasi Akademik STMIK 
Pontianak Dengan Metode TOGAF Architechture Development Method”[8]. Paper ini menerapkan Enterprise Architecture 
untuk menyelaraskan seluruh sistem yang ada pada universitas tersebut. Kesulitan yang mungkin saja muncul dalam penerapan 
Enterprise Architecture ini bisa saja dalam halnya proses integrasi ini tidak dilakukan dengan cepat dan tepat. Dikarenakan 
proses penerapan Enterprise Architecture ini sangat kompleks dan menyebabkan perubahan yang cukup signifikan, pihak 
universitas dapat saja mengalami kehambatan karena kurangnya pemahaman terhadap Enterprise Architecture dan dapat 
menyebabkan para pengguna sistem atau mahasiswa mengalami ketidaknyamanan. Dengan adanya insight dari permasalahan 
pada paper ini, kita dapat menyelesaikannya dengan cara memastikan sumber daya yang kita miliki sudah memadai, serta telah 
memberikan training kepada pihak yang ingin menerapkan Enterprise Architecture agar dapat mengimplementasikan 
Enterprise Architecture ini secara cepat dan tepat. Hal ini juga dilakukan agar sistem - sistem yang nantinya akan 
diintegrasikan dapat selaras dan sesuai dengan arsitektur yang diusulkan sebelumnya. 

Metode penelitian kualitatif merupakan jenis penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang tidak dapat 
dicapai dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik atau dengan cara kuantitatif lainnya. Menurut Strauss dan Corbin [9], 
penelitian kualitatif ini merupakan penelitian yang dapat digunakan untuk meneliti kehidupan masyarakat, sejarah, tingkah 
laku, fungsionalisasi organisasi, gerakan sosial, atau hubungan kekerabatan. Masalah yang diteliti dan diselidiki oleh penelitian 
deskriptif kualitatif mengacu pada studi kuantitatif, studi komparatif, serta studi korelasional satu unsur dengan unsur lainnya 
[10]. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan salah satu jenis metode penelitian kualitatif, yaitu studi literatur. Studi 
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literatur dilakukan dengan cara menganalisis hasil penelitian dengan tujuan penelitian yang sama, yaitu dengan menganalisis 
penerapan Enterprise Architecture pada instansi pendidikan [11]. Tujuan digunakan studi literatur sebagai metodologi 
penelitian tersebut adalah untuk mengetahui kekurangan atau kelebihan dari hasil dari setiap penelitian yang dapat digunakan 
untuk mengintegrasikan sistem informasi pada instansi pendidikan dengan menerapkan Enterprise Architecture. 

Sebagai hasil akhir, penelitian ini akan mendeskripsikan pengaruh penerapan setiap framework enterprise architecture, 
seperti kelebihan dan kelemahan pada masing-masing jurnal yang dapat diterapkan untuk mengintegrasikan sistem informasi 
untuk instansi pendidikan dengan cara pendekatan metodologi studi literatur. Studi literatur akan digunakan untuk mengetahui 
kelebihan dan kekurangan dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya untuk meningkatkan kinerja penerapan dari 
Enterprise Architecture. 

2. METODE PENELITIAN 

Tahapan ini menjelaskan bagaimana langkah-langkah penelitian ini dilakukan, dari awal hingga akhir seperti yang telihat 
pada Gambar 1 

 
Gambar 1 Diagram Alur Penelitian 

2.1 Penentuan Judul Penelitian 

Judul penelitian ditentukan melalui latar belakang untuk mengetahui bagaimana penerapan enterprise architecture untuk 
integrasi sistem informasi dalam bidang pendidikan yang hasil penelitiannya dapat diperoleh dari berbagai jurnal terkait yang 
telah dipublikasi sebelumnya. Dengan adanya ide studi tersebut, penulis membuat judul “Penerapan Enterprise Architecture 
untuk Integrasi Sistem Informasi Pendidikan: Studi Literatur”. 

2.2 Studi Literatur 

Studi literatur merupakan sekumpulan kegiatan yang meliputi pengumpulan data pustaka, membaca dan menyatat, serta 
mengolah setiap informasi penelitian yang didapatkan [12]. Menurut Puspananda, studi literatur merupakan proses mencari 
acuan atau teori yang berhubungan dengan kasus penelitian yang sedang diteliti [13]. Sumber Pustaka atau dokumen dapat 
memperoleh data yang diperlukan penelitian [14]. 

Untuk meningkatkan pemahaman terhadap ide studi, maka dilakukan studi literatur yang berhubungan dengan topik yang 
akan dibahas. Sumber dari studi literatur tersebut berasal dari jurnal Indonesia, jurnal Internasional, dan sumber-sumber 
lainnya yang berkaitan dengan topik. 

2.3 Penerapan Enterprise Architecture 

Penelitian ini dilaksanakan dengan menganalisis masalah, kemudian mengumpulkan, mengorganisasikan, serta 
menyimpulkan beberapa jurnal terdahulu mengenai enterprise architecture yang telah diterapkan agar dapat menjawab topik 
yang hendak diteliti. Adapun beberapa bagian yang diteliti, meliputi architecture data, architecture business, architecture 
technology, dan architecture applications. 

 Penentuan Judul Penelitian 

Studi Literatur 

Enterprise Architecture 

Kesimpulan 

Publikasi 
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2.4 Kesimpulan 

Menguraikan kesesuaian hasil penerapan enterprise architecture untuk integrasi sistem informasi milik beberapa institusi 
dalam bidang pendidikan. 
 
2.5 Publikasi 

Hasil penelitian dilaporkan terhadap pihak pendidikan dan hasil penulisan diterbitkan dalam bentuk jurnal. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari penelitian tersebut, hasil akhir dari penelitian tersebut berupa penerapan Enterprise Architecture yang lebih efektif 
untuk instansi pendidikan untuk kedepannya. Hasil akhir dari penelitian merupakan kesimpulan dari studi literatur yang telah 
dilakukan terhadap lima penelitian yang telah melakukan penerapan Enterprise Architecture pada instansi pendidikan, seperti 
sekolah dan universitas.  

3.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu 

Berikut merupakan data atau informasi yang telah didapatkan melalui metode studi literatur terhadap jurnal penelitian 
yang telah dipilih sebelumnya. 

Tabel 1. Pemodelan Enterprise Architecture Menggunakan TOGAF Pada Universitas X Palembang 
Subyek Penelitian                                                                      Universitas X Palembang 
Teknik Pengumpulan Data Observasi dan Wawancara 
Alat Pengumpulan Data  Lembar Observasi dan Pedoman Wawancara 

Analisis Data Naratif karena penelitian menggunakan data hasil olahan 
dari proses wawancara observasi terhadap pihak universitas 

Deskripsi Singkat 

Universitas X merupakan sebuah universitas yang berada di 
Palembang. Universitas X mengalami kesulitan untuk 
menyatukan proses bisnis yang berada pada masing – 
masing fakultas sehingga memerlukan Enterprise 
Architecture untuk menyelaraskan proses bisnis pada setiap 
fakultas dengan tujuan untuk memudahkan integrasi fungsi 
sistem informasi pada masing-masing fakultas. Dengan itu, 
penelitian tersebut melakukan proses pengumpulan data 
yang kemudian digunakan untuk melakukan pemodelan 
TOGAF yang akan diimplementasikan untuk meningkatkan 
integrasi proses bisnis yang ada.  

Hasil Penelitian 

Dari hasil penelitian, penelitian tersebut menggunakan 
model TOGAF untuk memetakan setiap proses mulai dari 
architecture business untuk proses bisnis, architecture data 
untuk data yang terkait pada proses bisnis, architecture 
application untuk aplikasi yang digunakan, serta 
architecture technology untuk teknologi yang diperlukan 
perusahaan dengan mempertimbangkan biaya yang 
diperlukan. Dengan itu, tujuan penggunaan model TOGAF 
digunakan agar pengembangan entriprise architecture tetap 
menggunakan acuan pada pemodelan TOGAF dalam 
melakukan pengembangan EA untuk kedepannya. 

 
Tabel 2. Integrasi Sistem Informasi Akademik STMIK Pontianak Dengan Metode TOGAF Architechture Development Method 

Subyek Penelitian                                                                      STMIK Pontianak 
Teknik Pengumpulan Data Observasi dan Wawancara 
Alat Pengumpulan Data  Lembar Observasi dan Pedoman Wawancara 
Analisis Data Naratif karena penelitian menggunakan data hasil olahan 

dari proses wawancara observasi terhadap pihak STMIK. 
Deskripsi Singkat STMIK Pontianak merupakan sebuah perguruan tinggi yang 

berbasis pada teknologi informasi. Layanan sistem 
informasi pada STMIK Pontianak menjadi kurang efektif 
disebabkan oleh bertambahnya mahasiswa pada perguruan 
tersebut. Oleh karena itu, penelitian tersebut menggunakan 
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pemodelan TOGAF untuk menciptakan sebuah model 
sistem berurutan agar setiap sistem informasi pada 
perguruan tersebut dapat terintegrasi untuk kembali 
mendukung aktivitas dari perguruan tersebut. 

Hasil Penelitian Hasil akhir penelitian tersebut adalah sebuah blueprint 
sistem informasi yang dapat digunakan untuk 
mengintegrasikan setiap proses bisnis dari perguruan mulai 
dari proses ajar-mengajar, penerimaan mahasiswa baru, dan 
penglepasan akademik. Blueprint tersebut dihasilkan dari 
fase pemodelan TOGAF, mulai dari arsitektur visi, aplikasi, 
data, dan juga teknologi memadai yang dapat mendukung 
aktivitas dari perguruan. 

 
Tabel 3. Penerapan Federal Enterprise Architecture Framework Pada Sistem Informasi Taman Kanak-Kanak 

Subyek Penelitian                                                                      RA Al-Masthuriyah 
Teknik Pengumpulan Data Observasi dan Wawancara 
Alat Pengumpulan Data  Lembar Observasi dan Pedoman Wawancara 
Analisis Data Naratif karena penelitian menggunakan data hasil olahan dari 

proses wawancara observasi terhadap pihak EA tersebut. 
Deskripsi Singkat RA Al-Masthuriyah merupakan sebuah sekolah kanak-

kanak. Sekolah tersebut memiliki permasalahan dalam 
melakukan pendaftaran murid karena masih bersifat 
konvensional, dan juga pengelolaan data yang belum terlalu 
memadai. Oleh karena itu, sekolah tersebut ingin 
mengimplementasikan sistem informasi dengan bantuan 
FEAF (Federal Enterprise Architecture Framework) dengan 
tujuan untuk meningkatkan efisiensi dari proses bisnis 
tersebut. 

Hasil Penelitian Sebagai hasil penelitian, penelitian tersebut menghasilkan 
sebuah blueprint yang dapat digunakan untuk melakukan 
pembangunan sistem informasi untuk sekolah kanak-kanak 
tersebut. Blueprint dihasilkan berdasarkan 4 dari 8 
komponen dari FEAF yang terdiri dari current architecture, 
model architecture, standard, dan target yang dijadikan 
sebuah pedoman untuk membentuk sistem informasi. 

 
Tabel 4. Penerapan Enterprise Architecture Pada Penerimaan Mahasiswa Baru Menggunakan TOGAF Di Universitas X Palembang [15] 

Subyek Penelitian                                                                      Universitas X 
Teknik Pengumpulan Data Observasi dan Wawancara 
Alat Pengumpulan Data  Lembar Observasi dan Pedoman Wawancara 
Analisis Data Naratif dan deskriptif karena penelitian menggunakan data 

hasil olahan dari proses wawancara observasi dan juga nilai-
nilai yang diolah dari jawaban dari pertanyaan yang 
diberikan. 

Deskripsi Singkat Universitas X merupakan sebuah universitas yang 
mengalami kesulitan dalam melakukan pengelolaan data 
mahasiswa baru sehingga memerlukan EA untuk membantu 
meningkatkan efisiensi pada saat mendaftarkan murid baru. 
Oleh karena itu, penelitian tersebut menggunakan pemodelan 
TOGAF yang dapat digunakan untuk setiap komponen 
arsitektur. 

Hasil Penelitian Hasil dari penelitian tersebut adalah dihasilkan sebuah 
blueprint dari pemodelan TOGAF yang dapat digunakan 
untuk meningkatkan proses bisnis dari universitas X, serta 
mendapatkan penilaian “2” atau baik untuk penerapan EA 
yang telah dirancang sebelumnya. 

 
Tabel 5. Enterprise Architecture Planning Sistem Informasi Akademik Dengan TOGAF ADM 

Subyek Penelitian                                                                      Sekolah tinggi manajemen informatika dan komputer 
Muhammadiyah Paguyangan Brebes (STMIKMPB) 
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Teknik Pengumpulan Data Observasi dan Wawancara 
Alat Pengumpulan Data  Lembar Observasi, Pedoman Wawancara, dan dokumen 
Analisis Data Naratif karena penelitian menggunakan data hasil olahan dari 

proses wawancara observasi dan analisis dokumen dari 
sekolah tinggi tersebut. 

Deskripsi Singkat Universitas X merupakan sebuah universitas yang 
mengalami kesulitan dalam melakukan pengelolaan data 
mahasiswa baru sehingga memerlukan EA untuk membantu 
meningkatkan efisiensi pada saat mendaftarkan murid baru. 
Oleh karena itu, penelitian tersebut menggunakan pemodelan 
TOGAF yang dapat digunakan untuk setiap komponen 
arsitektur. 

Hasil Penelitian Hasil dari penelitian tersebut adalah dihasilkan sebuah 
blueprint dari pemodelan TOGAF yang dapat digunakan 
untuk meningkatkan proses bisnis dari universitas X, serta 
mendapatkan penilaian “2” atau baik untuk penerapan EA 
yang telah dirancang sebelumnya. 

3.2 Analisis Data 

Dari studi literatur yang telah dilakukan pada penelitian-penelitian tersebut diketahui bahwa untuk menghasilkan sebuah 
blueprint dari enterprise architecture, tiga dari lima penelitian menggunakan kerangka kerja TOGAF dan dua penelitian lain 
menggunakan EAP (Enterprise Architecture Planning) dan FEAF (Federal Enterprise Architecture Framework). Ketiga 
kerangka kerja dapat digunakan untuk menciptakan sebuah enterprise architecture yang dapat digunakan untuk mendukung 
proses bisnis dari instansi – instansi pendidikan.  

Dari hasil studi literatur terhadap penelitian – penelitian tersebut ditemukan beberapa persamaan, sebagai berikut: 
a. Setiap paper menggunakan kerangka kerja yang mengacu pada empat proses, yaitu architecture business, architecture 

data, architecture application, dan architecture technology. Setiap data atau informasi yang digunakan pada setiap 
arsitektur merupakan enterprise architecture yang sedang diterapkan saat ini. 

b. Empat dari lima paper menggunakan framework TOGAF dalam menghasilkan blueprint enterprise architecture yang 
ingin diimplementasikan. 

c. Setiap subjek penelitian memiliki permasalahan yang sama, yaitu ketidakefektifan terhadap proses bisnis yang sedang 
berjalan. 

Adapun beberapa perbedaan yang ditemukan dari setiap penelitian-penelitian yang dievaluasi, sebagai berikut: 
a. Paper ketiga menggunakan framework FEAF yang berbeda dari paper lainnya. 
b. Penerapan TOGAF pada paper keempat berupa pengukuran terhadap penerapan enterprise architecture, sedangkan 

penerapan pada paper pertama dan kedua adalah untuk menghasilkan blueprint terhadap enterprise architecture yang 
ingin dihasilkan. 

Selain persamaan dan perbedaan, dari hasil studi literatur terhadap penelitian – penelitian tersebut ditemukan kekurangan 
dan kelebihan yang dapat dilihat melalui tabel di bawah ini. 

Tabel 6. Perbandingan Kelebihan dan Kekurangan Setiap Jurnal 
Paper Kelebihan Kekurangan 

1 Penerapan framework enterprise architecture, TOGAF, 
bermanfaat untuk meningkatkan efisiensi proses bisnis. 
Selain itu, penelitian memaparkan setiap data atau 
informasi yang terdapat pada setiap komponen 
enterprise architecture. 

- Solusi dari penerapan enterprise 
architecture tidak mencamtumkan biaya 
yang diperlukan, seperti yang telah 
disinggung di penelitian sebelumnya. 

2 Penerapan TOGAF ADM dapat membantu proses 
integrasi sistem informasi akademik STMIK Pontianak 
dengan menghasilkan sebuah blueprint yang dapat 
menjadi acuan dan mendukung sistem informasi 
akademik milik sekolah tinggi tersebut. Di sisi lain, 
penelitian ini memaparkan setiap data atau informasi 
yang diperlukan oleh setiap komponen arsitektur dan 
juga perangkat yang diperlukan untuk menerapkan 
enterprise architecture tersebut. 

-  
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3 Framework memodelkan setiap komponen EA yang 
dapat dijadikan sebagai pedoman untuk digunakan saat 
ini, kedepannya, serta standard dan target yang 
ditetapkan untuk pengembangan EA.  

Komponen standard tidak dijelaskan pada 
penelitian tersebut. 

4 Penelitian melibatkan secara langsung penilaian 
terhadap EA yang sedang berjalan. Oleh karena itu, 
dapat dinyatakan bahwa penerapan enterprise 
architecture dilaksanakan dengan baik sehingga dapat 
mendukung proses penerimaan mahasiswa baru pada 
Universitas X Palembang dan dapat dijadikan sebagai 
acuan untuk menerapkan arsitektur perusahaan pada 
sistem lain di universitas. 

Penelitian tidak menyebutkan responden 
dan jumlahnya sehingga keakuratan data 
tidak dapat dipastikan. 

5 Adanya menggunakan analisis SWOT untuk 
mempertimbangkan keputusan dalam 
mengimplementasikan EA. Selain itu, arsitektur 
perusahaan dapat menghasilkan model arsitektur yang 
sesuai dengan visi misi STMIKMPB dan mengambil 
peran dalam menghasilkan perbaikan proses bisnis, 
perbaikan kinerja, serta bagian lainnya. 

Pada fase preliminary pada penelitian tidak 
dideskripsikan inisiasi perencanaan dan 
persiapan EA. 

4. KESIMPULAN  

Studi literatur penerapan Enterprise Architecture untuk integrasi sistem informasi pendidikan dilakukan dengan mengkaji 
hasil penelitian terdahulu dari lima penelitian dengan topik yang berkaitan. Penelitian dilakukan untuk memastikan bahwa 
penerapan framework enterprise architecture dapat meningkatkan efisiensi proses bisnis setiap instansi pendidikan. Dari lima 
penelitian yang dikaji, tiga penelitian memanfaatkan kerangka kerja TOGAF, dan kerangka kerja FEAP dan EAP dimanfaatkan 
dalam masing-masing satu penelitian. Setiap penelitian berfokus pada komponen-komponen Enterprise architecture, yang 
meliputi architecture data, architecture technology, architecture application, serta architecture business untuk menentukan 
keefektifan penggunaan framework. 

Tahapan akhir penelitian menghasilkan sebuah kesimpulan bahwa penerapan serta pemodelan kerangka kerja arsitektur 
perusahaan dapat meningkatkan efisiensi proses bisnis yang dimiliki oleh berbagai institusi pendidikan. Masing-masing jurnal 
penelitian juga terdapat perbedaan sekaligus beberapa kekurangan. Kelemahan-kelemahan tersebut, meliputi biaya yang tidak 
tertulis, data yang tidak akurat, dan penjelasan komponen standar yang masih kurang. Hasil penelitian pada jurnal ini juga 
memberi pemahaman baru mengenai implementasi arsitektur perusahaan yang lebih efisien pada bidang pendidikan 
kedepannya, seperti penggunaan kerangka kerja TOGAF sebagai panduan dalam menyesuaikan sistem-sistem yang tersedia, 
menyediakan sumber daya dengan performa yang bagus dalam menerapkan arsitektur perusahaan. 
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ABSTRAK 

Salah satu perusahaan yang mengembangkan teknologi adalah perusahaan yang beroperasi pada bidang perbankan. Perusahaan perbankan 
yang digunakan untuk membandingkan layanan strategi perusahaan ini yaitu: Bank Bapas 69 Magelang, Bank XYZ Cabang Perawang, 
dan Bank Mandiri Taspen Cabang Kediri. Dalam membuat paper ini digunakannya suatu metode yaitu pengumpulan data berdasarkan 
studi literatur maupun menganalisisnya berdasarkan pedoman ITIL mengenai layanan strategi. Pada Bank Bapas telah menggunakan 
kerangka ITIL V3 dengan domain layanan strategi, sedangkan pada bank XYZ melakukan evaluasi dengan kerangka ITIL V3 dengan 
domain layanan transisi dan layanan operasi, dan sedangkan Bank Mandiri menggunakan tahapan pada layanan strategi yaitu IT layanan 
portfolio dalam pengembangannya. Hasil pada Bank Bapas mengungkapkan bahwa layanan yang digunakan sudah baik dan hanya perlu 
dilakukan pemeliharaan secara berkala, sedangkan pada Bank XYZ menunjukkan bahwa telah diterapkannya TI dengan baik dan sudah 
mengacu pada prosedur-prosedur yang jelas dan sebenarnya, sedangkan pada Bank Mandiri telah diidentifikasi bahwa hasil yang 
didapatkan akan menghasilkan katalog layanan IT yang menggunakan layanan charter untuk bagian logistik. Hasil dari perbandingan pada 
ketiga jurnal membuktikan bahwa hanya beberapa perbedaan yang didapatkan, karena dalam penggunaan layanan strategi mayoritas 
menghasilkan hasil yang sama dalam menjawab permasalahan pada perusahaan. 
 
Kata Kunci: Layanan Strategi, ITIL, Perbankan 
 

ABSTRACT 

Companies that develops in technology are that operates in the banking sector. The banking companies used to compare the service 
strategy are Bank Bapas 69, Bank XYZ, and Bank Mandiri Taspen. The research was carried out by using data collection methods based 
on literature studies and analyzing them based on ITIL guidelines regarding service strategy. Bank Bapas has used the ITIL V3 framework 
with a service strategy domain, while XYZ Bank has conducted an evaluation using the ITIL V3 framework with service transition and 
service operation domain, and Bank Mandiri has used stages in service strategy, namely IT service portfolio, in its development. The 
results at Bank Bapas reveal that the services used are good and only need periodic maintenance, while at Bank XYZ it shows that IT has 
been implemented properly and refers to clear and actual procedures, while at Bank Mandiri the output obtained would result in a catalog 
IT service using service charter for the logistics. The results of the comparison between three journals prove that only a few differences 
are found, because in the use of service strategy, the majority output is the same in solving problems in the company. 
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1. PENDAHULUAN 

Menurut Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945, suatu pembangunan nasional 
adalah dengan terciptanya masyarakat yang adil dan makmur berdasarkan demokrasi ekonomi dengan mengembangkan sistem 
ekonomi yang berkeadilan, sehingga salah satu lembaga yang mempunyai peran dalam menyelaraskan dan menyeimbangkan 
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hal-hal tersebut adalah perbankan [1]. Perbankan merupakan suatu lembaga pada bidang keuangan yang menjadi perantara bagi 
kustomernya dan beroperasi untuk menerima simpanan masyarakat dalam bentuk giro, tabungan, dan deposito, yang di mana 
akan digunakan untuk menanamkan dana simpanan, hal ini dapat berupa penyaluran kredit ataupun untuk pembiayaan lainnya 
yang disediakan oleh para pemerintah ataupun suatu bank sentral [2]. Perbankan memiliki beberapa fungsi, yaitu: (1) menjadi 
lembaga yang dipercayai dalam bantuan penyimpanan dana para masyarakat, atau bisa disebut sebagai tempat penciptaan uang 
dan mekanisme sistem pembayaran dalam bidang perekonomian, (2) menjadi lembaga keuangan untuk intermediasi, atau bisa 
disebut sebagai tempat inovasi pada simpanan para masyarakat untuk dijadikan dalam bentuk kartu kredit maupun untuk 
pembayaran biaya lainnya dalam bidang keusahaan, dan (3) sebagai lembaga penanaman aset finansial, atau bisa disebut sebagai 
tempat pengembangan keuangan, terkhususnya pasar uang domestik dan valuta asing [3]. 

Perusahaan-perusahaan sektor perbankan Indonesia tentu tidak hanya ada satu, namun terdapat lebih dari seratus bank yang 
telah resmi terdaftar dalam Otoritas Jasa Keuangan (OJK) [4]. Dapat dikatakan pasar perusahaan sektor perbankan tentu memiliki 
banyak saingan. Ditambah lagi dengan teknologi yang tidak henti berkembang, perusahaan-perusahaan di sektor perbankan kini 
semakin bergantung pada teknologi informasi untuk menyediakan layanan yang lebih cepat, efisien, dan aman bagi pelanggan 
mereka [5]. Sehingga perusahaan-perusahaan tersebut tentu harus mengikuti zaman dan terus meningkatkan kualitas layanan TI 
mereka untuk memenuhi tuntutan kebutuhan masyarakat agar dapat terus bersaing dengan perusahaan perbankan lainnya.   

Dalam rangka mencapai tujuan tersebut, IT Infrastructure Library (ITIL) adalah satu dari sekian banyak kerangka kerja 
yang dapat menolong perusahaan-perusahaan dalam sektor perbankan untuk meningkatkan kualitas layanan TI mereka. ITIL 
adalah serangkaian praktik yang menggambarkan proses-proses yang dapat digunakan untuk mengelola dan mengoptimalkan 
layanan TI agar sesuai dengan kebutuhan bisnis. Namun, implementasi ITIL tidak selalu mudah. Sehingga, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis implementasi Service Strategy ITIL V3 pada sektor perbankan di Indonesia dan mengevaluasi 
efektivitasnya. Output pada penelitian ini diharapkan menjadi bantuan untuk para perusahaan yang bergerak di sektor perbankan 
untuk meningkatkan kualitas layanan TI mereka dan menjadi lebih kompetitif di pasar yang semakin ketat ini. 

ITIL merupakan suatu best practice dari service management pada layanan TI. ITIL merupakan pilihan paling populer pada 
masa ini untuk digunakan sebagai framework analyst business oleh seorang customer dalam melakukan defining roadmap pada 
bisnis dan infrastruktur TI yang konsisten maupun komprehensif. Dalam ITIL diharapkan agar kualitas dukungan pada layanan 
TI dapat terkelola sehingga bisnis dapat sejalan dengan TI dan juga infrastruktur yang ada. ITIL terbagi menjadi 5 (lima), yaitu: 
service strategy, service design, service transition, service operation, dan continual service improvement. Terdapat beberapa 
manfaat dalam mengimplementasi ITIL [6], yaitu: peningkatan kepuasan pengguna dan pelanggan dengan layanan TI, 
meningkatkan ketersediaan layanan, dapat langsung mengarah untuk meningkatkan keuntungan bisnis dan pendapatan, 
penghematan keuangan melalui pengurangan pengerjaan ulang dan waktu yang hilang, peningkatan penggunaan manajemen 
sumber daya, meningkatkan waktu terhadap pasar untuk produk dan jasa baru, meningkatkan pengambilan keputusan, dan risiko 
dapat dioptimalkan. 

Penelitian ini berfokus pada domain service strategy. Service strategy ada pada tahapan market-driven atau service strategy 
dapat dikatakan sebagai suatu bantuan dalam suatu lembaga untuk menentukan jenis layanan yang harus ditawarkan dan suatu 
strategi yang digunakan dalam menargetkan suatu pasar. Tujuan dalam service strategy adalah untuk membuat keputusan 
strategis saat merencanakan dan memberikan layanan yang ditargetkan untuk mendorong pertumbuhan dan kesuksesan jangka 
panjang dalam suatu lembaga atau organisasi [7]. Dalam pembuatan service catalog yang terdapat pada service strategy terdapat 
5 (lima) proses dalam penentuannya [8], yaitu: mengkaji strategi layanan TI (generating strategy), mengkaji kebutuhan 
pelanggan terhadap layanan TI (demand management), mengkaji aspek keuangan (financial management), merumuskan daftar 
layanan TI jangka panjang (service portfolio management), dan menjaga hubungan dengan pelanggan (business relationship 
management).  

Generating strategy adalah suatu proses atau rangkaian aktivitas untuk merumuskan strategi layanan TI agar dapat menjadi 
suatu aset strategis bagi organisasi atau lembaga, dapat menjadi visi, misi, maupun tujuan dalam pembentukan layanan TI. 
Demand management berguna dalam memahami pola permintaan layanan TI dengan guna untuk mengantisipasi dan 
mempengaruhi pola permintaan pelanggan agar layanan TI selalu dapat memenuhi permintaan semua pengguna yang sesuai 
dengan kapasitas, menjamin kualitas layanan TI dengan cara menganalisis pattern of business activities (PBA) dan user profiles 
(UP). Financial management berkaitan dengan perhitungan dan memastikan ketersediaan layanan TI dengan menyediakan 
layanan TI yang bersesuaian dengan anggaran yang ada dan dapat dilakukan dengan cara membangun cost model yang 
bersesuaian dengan bisnis kasus yang ada. Service portfolio management adalah proses yang digunakan dalam menentukan 
layanan-layanan TI yang akan disediakan berdasarkan dari pertimbangan akan investasi TI dan digunakan dalam menjawab 
kebutuhan dalam bisnis organisasi atau lembaga. Sedangkan Business relationship management atau project portfolio 
management adalah proses yang digunakan dalam membangun hubungan baik antar penyedia layanan TI dengan customer, hal 
ini dilakukan dengan cara mengenali apa yang dibutuhkan oleh customer dan memastikan bahwa para penyedia layanan TI bisa 
memenuhi kebutuhan bisnis yang akan berubah setiap waktu sesuai dengan demand dari customer. Sehingga gambaran dari 5 
(lima) proses penentu pada service strategy dapat dilihat pada gambar 1 di bawah ini, yaitu: 
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Gambar 1. Gambaran dari 5 (lima) proses penentu service catalog pada service strategy 

Sehingga berdasarkan dari penelitian yang akan dilakukan, maka ditentukan beberapa tujuan dari penelitian ini adalah agar 
dapat lebih mengenal apa saja service strategy yang digunakan dalam beberapa sektor perbankan di Indonesia berdasarkan 
pedoman ITIL V3, agar dapat mengetahui efektivitas implementasi service strategy ITIL V3 pada sektor perbankan di Indonesia 
dalam meningkatkan kualitas layanan, dan agar dapat mengetahui apa saja kesamaan dan perbedaan yang ada pada beberapa 
sektor perbankan di Indonesia berdasarkan pada service strategynya. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam mendapatkan hasil dari penelitian, maka perlu ditentukannya terlebih dahulu mengenai metode penelitian apa yang 
akan dilakukan dalam membandingkan layanan strategi dari berbagai sektor perbankan.  

2.1. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik dalam mengumpulkan data pada paper ini adalah dengan menggunakan studi pustaka. Dalam metode ini, penelitian 
dilakukan dengan cara melakukan suatu pencarian dan pengumpulan data terhadap literatur-literatur yang ada kaitannya dengan 
topik yang diteliti. Literatur-literatur ini dapat berupa buku, arsip, majalah, artikel, jurnal ilmiah, makalah, laporan, ataupun 
dokumen-dokumen yang berasal dari internet [9]. Berikut adalah beberapa proses yang dilakukan dalam metode studi pustaka 
[10]: 
1. Menemukan suatu masalah atau topik.  
2. Mencari sumber informasi. 
3. Membaca dan mengevaluasi sumber informasi. 
4. Menganalisis dan membandingkan hasil evaluasi. 
5. Menulis dan menyusun makalah. 

Alur dari penelitian pada jurnal ini berdasarkan dari cara dilakukannya penelitian ini, sehingga langkah-langkah penelitian 
ini dapat dilihat pada gambar 2 di bawah ini, yaitu: 

 
Gambar 2. Gambaran dari Alur Metode Penelitian 
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Pembahasan dari Gambar 2 di atas, yaitu: 
1. Studi Literatur 

Studi literatur adalah langkah pertama yang dilakukan untuk menemukan data-data yang menjadi suatu permasalahan 
yang perlu diselesaikan. Studi literatur ini dilakukan dengan melakukan pemantauan atau observasi dari data-data yang ada 
mengenai sektor perbankan di Indonesia. Studi literatur ini berdasarkan permasalahan pada sektor perbankan dalam bidang 
service strategy yang memfokuskan dalam rencana organisasi dalam membantu kostumernya. 

2. Identifikasi Masalah 
Identifikasi masalah dilakukan untuk menemukan permasalahan yang didapatkan setelah melakukan studi literatur atau 

menemukan data-data yang berisikan permasalahan yang perlu diselesaikan. 

3. Menemukan Pertanyaan Penelitian 
Setelah dilakukan identifikasi permasalahan yang perlu diselesaikan, perlu juga dilakukan penjabaran akan pertanyaan 

penelitian yang akan membantu dalam menentukan apa saja yang akan dibahas dalam penelitian, sehingga hasil dari 
penelitian akan menjadi jawaban dari pertanyaan penelitian ini yang akan tertera di bagian kesimpulan. 

4. Menemukan Tujuan Penelitian 
Setelah menemukan pertanyaan penelitian, maka akan ditemukan langsung tujuan dalam penelitian ini. Tujuan 

penelitian ini ditemukan untuk membantu merencanakan penelitian ini dari berbagai sisi seperti dalam perbandingan, 
persamaan, penentuan dan lainnya. 

5. Mengumpulkan Data 
Sesi selanjutnya adalah pengumpulan data, di mana data yang akan diambil berdasarkan dari sektor perbankan dan juga 

berdasarkan dari keywords yaitu service strategy. Data yang dikumpulkan adalah berdasarkan dari jurnal langsung, di mana 
menggunakan studi pustaka berdasarkan literatur pustaka yang ada di online dan berdasarkan dari website yang terverifikasi 
dalam memberikan jurnal atau artikel yang telah diteliti. 

6. Mempelajari Data 
Setelah data didapatkan, maka perlu terlebih dahulu mempelajari datanya untuk sesi selanjutnya. Mempelajari data ini 

dilakukan dengan menjelaskan isi-isi yang ada pada data yang akan digunakan. 

7. Melakukan Komparasi Data 
Tahapan ini adalah tahapan utama dari penelitian, di mana akan dibandingkan kembali data yang didapatkan untuk 

menemukan jawaban permasalahan dari penelitian yang dilakukan. Komparasi data dilakukan dengan membandingkan 
beberapa jurnal yang didapatkan berdasarkan dari bagian studi literatur dan bagian data yang dipelajari. 

8. Pembahasan dan Kesimpulan 
Tahapan ini adalah tahapan bagian setelah komparasi seperti persamaan data, kumpulan hasil penelitian data, apa yang 

didapatkan dari data, dan lainnya. Lalu, setelah data telah dibahas dan telah ditemukan hasil dari penelitian, maka akan dibuat 
kesimpulan dari seluruh penelitian yang dilakukan dan berisikan jawaban dari permasalahan yang ditemukan. 

2.2. Metode dan Subyek Penelitian 

Metode dan subyek penelitian pada paper ini adalah metode deskriptif [11], di mana terletak pada bagian penelitian 
komparatif. Dalam metode ini akan dibandingkan beberapa jurnal atau data yang ada berdasarkan informasi yang didapatkan, 
namun sebelum dibandingkan akan dilakukannya analisis data dan penyimpulan akan data yang didapatkan, lalu berakhir pada 
tahapan perbandingan. Subjek penelitian adalah jurnal-jurnal yang didapatkan dari tempat resmi dan terbukti. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN (10 PT) 

Pada bagian pembahasan, telah ditemukan beberapa hasil yang diinginkan berdasarkan dari tujuan penelitian. Hasil yang 
didapatkan pada pembahasan ini adalah mengenai penerapan service strategy dari ketiga sektor perbankan, perbedaan maupun 
persamaan dari ketiga sektor perbankan berdasarkan penerapan service startegy, dan mengenai beberapa hal yang didapatkan 
dari penelitian. 

3.1. Penerapan Service Strategy 

Pada penerapan service strategy ini, akan berdasarkan dari tiga jurnal referensi yang menjelaskan setiap sektor perbankan 
di Indonesia yang mengimplementasi service strategy. 

3.1.1. Jurnal Pertama (Evaluasi Tata Kelola TI di Bank Bapas 69 Magelang) 

Jurnal pertama menggunakan topik ‘Evaluasi Tata Kelola Teknologi Informasi di PD BPR Bank Bapas 69 Magelang 
Menggunakan ITIL V3 Domain Service Strategy’ [12]. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah perusahaan daerah yang terletak 
di Kabupaten Magelang dan telah didirikan sejak tahun 1954. Sistem informasi perkreditan kantor cabang Bapas 69 Magelang 
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Selatan menggunakan ITIL V3 domain service strategy, yang telah terukur berdasarkan service level agreement (SLA) yang 
kompetitif, membantu dalam  meningkatkan produktif maupun efisien, dan juga membantu mengurangi risiko operasional. 

Pengumpulan data untuk jurnal ini adalah dengan (1) wawancara di Bank Bapas 69. Wawancara dilakukan untuk 
mendapatkan informasi terkait service strategy yang digunakan apakah sudah sesuai dengan kebutuhan dan target pasar, (2) 
observasi di bank Bapas 69. Observasi dilakukan untuk mendukung kebenaran atau menjadi pembuktian pada hasil data dari 
wawancara. Analisis data didapatkan dari data mentah yang dianalisis menggunakan framework ITIL V3 domain service 
strategy. Alat dalam mengumpulkan data adalah lembar observasi dan lembar pertanyaan untuk wawancara. Teknik analisis data 
adalah dengan menggunakan penelitian berbasis pendekatan kualitatif yang berisikan fakta atau berupa objek material. Proses-
proses dari strategi layanan ini, yaitu: 
1. Service Portfolio Management 

Cakupan service portfolio management adalah SS 1 (Introduction), SS 2 (Service management as a practice), SS 3 (Service 
strategy principles), SS 4 (Service strategy) dan SS 6 (Strategy and organization). Metodologi SS1 dan SS2 sudah diaplikasikan 
secara khusus untuk memperkenalkan strategi layanan teknologi dan sistem informasi perusahaan melalui program pelatihan 
secara berkala bagi para pegawai yang baru direkrut, para staff dari berbagai pendidikan dan penunjang bisnis. Pada metodologi 
SS3, telah berisikan proses kerangka kerja dalam service sistem informasi perkreditan, manajemen, portfolio dan keuangan. 
Metodologi SS4 yang ditetapkan oleh perusahaan dengan pertimbangan keras terhadap pemasaran, di mana sasaran pasar mereka 
adalah mikro, kecil dan menengah (UMKM) serta peluang bisnis lainnya. Metodologi SS6 merujuk kepada peran dan tanggung 
jawab para pegawai yang berinteraksi langsung dalam sistem informasi perkreditan, di mana bank Bapas 69 melaksanakan 
pengelolaan Sumber Daya Manusia (SDM) secara kesinambungan yang dilakukan dengan melakukan follow-up kepada pegawai 
agar dapat mengembangkan mereka, serta menyediakan pelatihan rutin bagi pegawai. 

2. Financial Management 
Cakupan financial management adalah SS5, yaitu service economics, yang membahas tentang layanan ekonomi dalam 

perencanaan strategis perusahaan, dalam hal pembiayaan dan pencatatan transaksi. Dalam proses ini terdapat pemberian limit 
tergantung dengan besaran tanggung jawab para pekerja yang berguna untuk mencegah penyelewengan dana. Bank BPR Bapas 
69 Magelang bertanggung jawab terhadap penggunaan dana untuk pengadaan hingga implementasi sistem informasi perkreditan. 
Berdasarkan data yang didapatkan, ditemukan bahwa organisasi telah melakukan evaluasi pembiayaan dan keuntungan setelah 
dilakukannya implementasi sistem informasi perkreditan. 

3. Demand Management 
Proses ini mencakup SS7 (Strategy, Tactics and Operation), SS8 (Technology and Strategy), dan SS9 (Challenges, critical 

success factors and risks). Metodologi SS7 diimplementasi dalam perencanaan strategis yang disertakan dengan rencana taktis 
dan implementasi pada kegiatan terhadap teknologi dan sistem informasi telah berisikan pemeliharaan dan dokumentasi secara 
terus menerus dalam rangka penilaian kualitas dari layanan. Metodologi SS8 diimplementasi dalam otomatisasi dari sistem telah 
berjalan secara maksimal seperti penyaluran pinjaman, namun salah satu hambatannya adalah di saat sistem sedang dalam 
keadaan down. Metodologi SS9 diimplementasi dalam pengkajian tantangan, faktor sukses dan risiko yang akan dihadapi dalam 
penggunaan sistem informasi perkreditan. Bank BPR Bapas 69 Magelang menerapkan prinsip kehati-hatian dalam memberikan 
kredit, dalam hal ini sistem telah membantu dalam mempercepat penyaluran dana dengan hati-hati. Berdasarkan dari data yang 
didapatkan, penerapan sistem informasi perkreditan telah disertakan dengan kerangka kerja manajemen risiko untuk menjawab 
tantangan, faktor kesuksesan, dan risiko yang akan dihadapi ke depannya, di mana setiap masalah yang dilaporkan memiliki 
batas waktu tertentu dalam proses mengatasinya sesuai dengan tingkat kesulitan risiko. 

3.1.2. Jurnal Kedua (Audit TI pada Sistem Perkreditan Online Terpadu Bank XYZ Cabang Perawang) 

Jurnal kedua menggunakan topik ‘Audit Teknologi Informasi pada Sistem Perkreditan Online Terpadu Bank XYZ 
Cabang Perawang Menggunakan ITIL v3’[13]. Bank XYZ adalah salah satu bank milik pemerintah terbesar di Indonesia. Bank 
XYZ tersebar di seluruh Indonesia, dan salah satunya cabangnya terletak di Perawang. Salah satu sistem pelayanan yang 
diberikan oleh Bank XYZ kepada konsumennya adalah Sistem Perkreditan Online Terpadu.  

Evaluasi audit sistem informasi berdasarkan acuan ITIL v3 yang berfokus pada domain service transition dan service 
operation terhadap sistem tersebut untuk menunjang kelancaran dan kualitas dari sistem. Pengumpulan data dilakukan melalui 
(1) tinjauan pustaka, yang dilakukan dengan wawancara, kuesioner, hingga observasi, (2) RACI Model untuk mengetahui apakah 
data yang digunakan valid berdasarkan tingkat RACI. Dari hasil audit, kedua service transition dan service operation Bank XYZ 
dinilai berada pada tingkat kematangan 4 (Managed and Measurable), di mana hal ini dikategorikan sebagai sistem yang belum 
sepenuhnya maksimal, dikarenakan Bank XYZ masih belum efektif dalam menjaga kestabilan layanan TI. 

Beberapa standar untuk meningkatkan kematangan menjadi 5, yaitu: (1) service operation: pemantauan dan kontrol 
pada layanan demi pengambilan keputusan yang tepat, memiliki titik pusat koordinasi, pengelolaan infrastruktur, dan memantau 
aspek operasional tiap proses dari siklus lain, dan untuk (2) service transistion: mengelola komunikasi dan komitmen manajemen 
layanan TI, mengelola perubahan dari organisasi dan stakeholder dengan tepat, dan melakukan manajemen stakeholder. Cara 
meningkatkan adalah dengan memprediksi kemungkinan permasalahan yang dapat  timbul di kemudian hari dan juga 
merencanakan cara dalam mengantisipasi maupun menghadapinya, menyediakan beberapa pedoman kinerja ataupun metode 
lainnya untuk mengelola sistem layanan di perusahaan agar lebih tepat dan efektif, dan melakukan perbaikan terus-menerus pada 
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pengukuran dan pemantauan untuk memastikan kepatuhan terhadap prosedur serta mengambil tindakan yang diperlukan jika 
terjadi pelanggaran. 

Sehingga dari informasi pada service operation dan service transition, didapatkan beberapa informasi mengenai 
implementasi service strategy [14] dalam perusahaan bank XYZ, yaitu: 
1. Perusahaan belum memperkirakan permasalahan yang kemungkinan akan terjadi di kemudian hari dan tidak merencanakan 

cara untuk mengatasi dan mencegahnya. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mungkin dapat menghadapi risiko 
yang tidak terduga yang dapat memengaruhi pengalaman pelanggan. 

2. Perusahaan belum memiliki pedoman dan panduan kinerja untuk mengelola sistem layanan perusahaan secara efektif. Hal 
ini menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mungkin tidak memiliki standar operasional yang jelas dan struktur yang efektif 
dalam mengelola layanan yang diberikan. 

3. Perusahaan belum melakukan perbaikan berkelanjutan pada pengukuran dan pemantauan untuk memastikan kepatuhan 
terhadap prosedur. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tersebut tidak berusaha untuk meningkatkan kualitas layanan 
secara terus-menerus dan dapat mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

4. Perusahaan belum melakukan pemantauan dan kontrol pada layanan mereka demi pengambilan keputusan yang tepat. Hal 
ini dapat menyebabkan perusahaan kesulitan dalam mengambil keputusan yang berdampak pada kualitas layanan yang 
diberikan. 

5. Perusahaan belum melakukan pengelolaan infrastruktur yang memadai, yang dapat memengaruhi kualitas layanan yang 
diberikan dan mengurangi efektivitas operasional perusahaan. 

6. Perusahaan belum melakukan manajemen stakeholder dengan baik, yang dapat menyebabkan kesulitan dalam memenuhi 
kebutuhan dan ekspektasi pelanggan dan pihak terkait. 

3.1.3. Jurnal Ketiga (Pembuatan Dokumen Portfolio Layanan TI pada PT Bank Mandiri Taspen) 

Jurnal ketiga menggunakan topik ‘Pembuatan Dokumen Portofolio Layanan TI Pada PT Bank Mandiri Taspen Cabang 
Kediri Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Edisi 2011’ [15]. Pengumpulan data dilakukan melalui (1) wawancara dengan 
Ibu Fika selaku General Affair, (2) observasi melakukan pengamatan tiap proses bisnis yang didapat dari wawancara, dan (3) 
balanced scorecard melakukan identifikasi sasaran perusahaan. Jurnal ini melakukan analisis terhadap 7 layanan TI, yaitu E-
Customer Relationship Management, E-Helpdesk, E-Customer Administration, E-Finance, E-IT Requirement Planning, E-
Supply, dan E-Human Resource. Dari analisis tersebut, layanan yang harus diprioritaskan untuk dilakukan pengajuan adalah e-
customer relationship management. Hasil analisis service strategy dari layanan customer relationship management (CRM) pada 
perusahaan, yaitu: 
1. Cabang Kediri masih belum dapat menerima keluhan nasabah dengan rapi dan terstruktur. 
2. Perencanaan, penjadwalan dan evaluasi sosialisasi mengenai bank yang masih tidak rapi dan terstruktur. 
3. Calon nasabah yang tidak dapat mengakses jadwal sosialisasi, sehingga mereka tidak tahu kapan sosialisasi tentang bank 

tersebut terjadi, atau dalam kata lain sosialisasi tidak tersampaikan pada masyarakat. 
4. Kurangnya dokumentasi data mengenai permasalahan yang dialami nasabah yang dapat dijadikan bahan evaluasi perusahaan. 

3.2. Persamaan dan Perbedaan pada Service Strategy 
Setelah mendapatkan data-data dari ketiga jurnal mengenai sektor perbankan di Indonesia, maka tahapan selanjutnya adalah 

perbandingan akan data mengenai service strategy dari ketiga jurnal. 

3.2.1. Persamaan dari Ketiga Jurnal 

Persamaan yang didapatkan dari ketiga jurnal, yaitu: (1) semua jurnal membahas mengenai layanan perusahaan terkait 
dengan sistem informasi dan pelayanan kepada nasabah, (2) semua jurnal menggunakan ITIL v3 sebagai pedoman dalam 
penelitian pada tahapan services, (3) ketiga jurnal juga menekankan pentingnya dokumentasi dan pemeliharaan secara terus 
menerus untuk meningkatkan kualitas layanan, (4) manajemen risiko juga menjadi perhatian di semua jurnal untuk menjaga 
keamanan dan mengurangi tingkat kesulitan saat terjadi risiko, (5) seluruh jurnal juga menyoroti pentingnya pengelolaan dan 
perencanaan untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi kinerja perusahaan, (6) di setiap jurnal, terdapat kekurangan yang 
harus diperbaiki oleh perusahaan, baik itu dalam hal infrastruktur, manajemen stakeholder, perbaikan berkelanjutan, maupun 
sosialisasi dan penerimaan keluhan nasabah yang lebih terstruktur dan baik, (7) jurnal kedua dan ketiga lebih berfokus pada 
generating strategy, (8) ketiga jurnal berfokus pada demand management strategy, (9) jurnal pertama dan ketiga berfokus pada 
service portfolio management, dan (10) ketiga jurnal berfokus pada 3 (tiga) proses penentu dari service strategy. 

3.2.2. Perbedaan dari Ketiga Jurnal 

Jurnal pertama membahas tentang penerapan sistem informasi dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi 
perusahaan, sementara jurnal kedua membahas tentang kekurangan dalam manajemen layanan perusahaan, sedangkan jurnal 
ketiga membahas tentang masalah dalam menerima dan menangani keluhan nasabah. Jurnal Pertama memberikan informasi 
mengenai service strategy perusahaan yaitu perancangan dan implementasi sistem informasi yang baik untuk meningkatkan 
keuntungan, efektivitas, dan efisiensi karyawan, serta pengelolaan SDM dan manajemen risiko. Di sisi lain, jurnal kedua 
memberikan informasi tentang kekurangan dalam manajemen layanan perusahaan, termasuk kurangnya perencanaan dan 
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dokumentasi, pemantauan, dan manajemen stakeholder, dan jurnal ketiga membahas masalah dalam menerima dan menangani 
keluhan nasabah, termasuk kurangnya dokumentasi data dan kurangnya sosialisasi mengenai bank. Jurnal pertama berfokus pada 
evaluasi akan tata kelola TI, pada jurnal kedua berfokus pada analisis TI pada sistem bank, sedangkan jurnal ketiga berfokus 
pada pengembangan dokumen mengenai service portfolio management. Sehingga dari hal ini dapat dikatakan bahwa setiap bank 
memiliki permasalahan masing-masing, namun menggunakan services yang sama dalam mengatasinya.  

Perbedaan lainnya yang dapat ditemukan lagi adalah perbedaan berdasarkan 5 (lima) proses penentu service strategy, 
yaitu: 
1. Jurnal pertama lebih mengarah pada demand management, financial management dan service portfolio management, 

dikarenakan pada jurnal pertama mengenai (1) demand management menjelaskan mengenai (dapat dilihat dari SS7-SS9) apa 
yang dibutuhkan oleh para pengguna dalam bank Bapas yaitu membantu menyediakan layanan, menyelaraskan penawaran 
dan permintaan yang dibutuhkan pada layanan teknologi informasi, (2) lalu pada financial management dijelaskan mengenai 
(dapat dilihat dari SS5) pengalokasian dana atau budgeting, bukti keuangan, dan juga mengenai manajemen keuangan bank 
Bapas, (3) dan pada service portfolio management dijelaskan mengenai (dapat dilihat dari SS1-SS4, SS6) metode pengelolaan 
semua manajemen layanan investasi pada layanan teknologi informasi, dan mengenai tahapan strategi dalam pengenalan 
layanannya. 

2. Jurnal kedua lebih mengarah pada generating strategy, demand management, dan business relationship, di mana pada jurnal 
kedua mengenai (1) proses generating strategy, dapat dilihat bahwa jurnal menjelaskan mengenai target pasar atau target 
kustomer dari bank xyz, dan jaminan yang diharapkan oleh kustomer dari penggunaan jasa bank, (2) lalu pada proses demand 
management tertera hal-hal yang menjadi kebutuhan para pengguna dalam menggunakan layanan peminjaman dari bank, dan 
(3) mengenai business relationship telah dilakukan penelitian dalam menemukan layanan yang dapat membangun hubungan 
baik antara bank dan para kustomer, di mana dapat dilihat dengan dilakukannya validasi kebutuhan pelanggan, dan juga 
interview kebutuhan pengguna. 

3. Jurnal ketiga mengarah pada proses generating strategy, demand management, dan service portfolio, di mana pada jurnal 
ketiga mengenai (1) proses generating strategy, dijelaskan mengenai visi dan misi perusahaan dalam memberikan kebutuhan 
untuk kustomer, dan dijelaskan strategi bank dalam menentukan target pasar yang sesuai, (2) mengenai proses demand 
management dapat dilihat bahwa dijelaskan apa yang dibutuhkan oleh kustomer untuk pembuatan dokumen portfolio layanan 
teknologi informasi pada bank Mandiri, dan (3) mengenai proses service portfolio lebih mengarah pada proses ini karena 
dijadikan sebagai panduan dalam menentukan layanan yang perlu disediakan dalam pembuatan dokumen portfolio layanan 
teknologi informasi pada bank Mandiri. 

Gambaran dari penjelasan singkat di atas mengenai perbedaan berdasarkan proses penentu service strategy, dapat dengan mudah 
dimengerti melalui tabel 1 yang berada di bawah, yaitu: 

Tabel 1. Perbedaan jurnal mengenai sektor perbankan berdasarkan 5 (lima) proses penentu service strategy 
Jurnal Generating Strategy Demand Management Financial Management Service Portfolio Management Business Relationship 

1      

2      

3      

Diimplementasi: Hijau 
Tidak diimplementasi: Merah 
 

Perbedaan yang paling signifikan dari ketiga jurnal adalah jurnal pertama yang mengimplementasikan service strategy jauh 
lebih baik daripada jurnal kedua dan ketiga. Perbedaan tersebut tampak jelas pada tabel 2 di bawah, di mana semakin sedikit 
service strategy yang terimplementasi dalam sebuah perusahaan, semakin banyak perubahan yang harus dirancang dan 
dieksekusi agar dapat memperkecil kekurangan yang ada. Terdapat cara yang dapat dijalankan untuk membedakan jurnal berasal 
dari project management [16] yang berdasarkan pada service strategy, yaitu mengenai perancangan sistem, pengembangan 
sistem, dokumentasi, stakeholder management, dan risk menagement. 

Tabel 2. Perbedaan jurnal mengenai sektor perbankan berdasarkan dari sistem yang digunakan 
 Service Strategy 

Jurnal Perancangan Sistem Pengembangan Sistem Dokumentasi Stakeholder Management Risk Management 
1      

2      

3      

Terimplementasi: Hijau 
Terimplementasi sebagian: Kuning 
Tidak terimplementasi: Merah 
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3.3. Hal yang Dipelajari 

Hal yang dipelajari adalah bahwasanya jurnal pertama memberi wawasan mengenai salah satu hal pada service strategy 
yang paling penting untuk dilakukan adalah manajemen risiko, hal ini dilakukan demi mengetahui bagian apa dari perusahaan 
yang dapat dikembangkan ataupun dihilangkan agar perusahaan dapat meminimalkan tingkat risiko yang dapat terjadi. 
Contohnya, perusahaan jurnal pertama melakukan pengembangan sistem yang dianggap dapat membuai keuntungan bagi 
perusahaan dari sisi keuangan hingga kepuasan layanan nasabah.  

Selain itu, manajemen stakeholder juga dianggap sebagai hal yang penting. Segala orang yang berhubungan dengan 
perusahaan harus diatur dengan baik. Contohnya, perusahaan dapat melakukan pengelolaan sumber daya manusia secara 
kesinambungan, karena hal ini dapat bermanfaat bagi perusahaan dari aspek peningkatan pelayanan bagi nasabah. Perusahaan 
juga harus dapat mengatur nasabahnya dengan baik, memberi layanan dengan menerima keluhan secara terstruktur, dalam artian 
harus ada solusinya, agar nasabah dapat menjadi pelanggan yang setia. 

Terakhir, dokumentasi. Dengan adanya dokumentasi yang rapi, perusahaan dapat menggunakannya sebagai pedoman dan 
panduan untuk mengelola perusahaannya di masa depan. Hal ini dilakukan untuk menghindari perusahaan dari perbuatan 
kesalahan yang berulang kali, sehingga perusahaan dapat terus fokus kepada aspek pengembangan lain yang dapat meningkatkan 
kualitas dari layanan perusahaan. 

4. KESIMPULAN  

Penerapan service strategy pada beberapa sektor perbankan di Indonesia seperti Bank Bapas, Bank XYZ, dan Bank Mandiri 
berdasarkan pedoman ITIL V3 telah berjalan dengan sangat baik dan juga sesuai dengan penelitian yang telah dijalankan pada 
jurnal, namun hanya diperlukan sedikit penambahan seperti perlunya pemeliharaan berkala, dan perlunya peningkatan tahapan 
ke tahap optimasi atau menyesuaikan dengan pedoman pada service startegy dengan benar. Implementasi service strategy ITIL 
V3 pada sektor perbankan di Indonesia, sangat efektif dalam meningkatkan kualitas layanan TI karena membantu dalam 
memberikan solusi sesuai dengan proses layanan yang dibutuhkan. Dari hasil pembahasan dan perbandingan yang telah 
dilakukan pada tiga perusahaan sektor perbankan yang ada di Indonesia, dapat diketahui pentingnya untuk mengimplementasikan 
service strategy ITIL V3 demi memberikan layanan yang terbaik bagi pelanggan. Hal ini dapat diketahui dari analisis bahwa 
perusahaan yang mengimplementasi service strategy pada perusahaan mereka dengan baik, akan merasakan peningkatan pada 
efisiensi dan juga efektivitas dalam pelayanan mereka, yang ditambah dengan penghematan biaya yang tentu dapat membantu 
perusahaan. Dalam menentukan perbedaan diperlukannya juga dalam menggunakan 5 (lima) proses penentu dari service strategy 
dalam menentukan persamaan dan perbedaan dari ketiga jurnal, yaitu generating strategy, service portfolio management, 
financial management, demand management, dan business relationship management. Perusahaan yang telah mengimplementasi 
service strategy dengan baik akan lebih mudah diandalkan bagi pelanggan, karena pelanggan akan berkemungkinan besar untuk 
merasakan layanan yang nyaman, efektif, hingga aman. Sedangkan perusahaan yang kurang mengimplementasikan service 
strategy akan menghadapi banyak permasalahan, sehingga perusahaan harus dapat merancang sebuah service strategy yang 
diharapkan dapat menyelesaikan permasalahan perusahaan secara sigap, demi peningkatan layanan perusahaan. Sehingga setiap 
sektor perbankan memiliki keunggulan masing-masing berdasarkan perbedaan dan kesamaan dalam jenis service strategy untuk 
organisasi maupun kustomernya dalam menjawab kebutuhan kustomer dan untuk mencapai tujuan dari organisasi. 
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ABSTRAK 

Di era digital yang sedang berkembang, media sosial, khususnya TikTok, telah menjadi platform penting untuk berbagi informasi dan 
komunikasi, termasuk oleh institusi pendidikan seperti Universitas Pelita Harapan (UPH). Penggunaan TikTok di UPH menghasilkan 
beragam komentar yang memerlukan pengelolaan efektif, mendorong penelitian ini untuk mengembangkan sentimen menggunakan 
algoritma K-Nearest Neighbor (KNN). Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi dua masalah utama: menganalisa tingkat akurasi 
algoritma K-Nearest Neighbor dalam sentimen terhadap kalimat komentar dan mengukur kinerja algoritma K-Nearest Neighbor dalam 
menghitung hasil analisis pada kalimat komentar. Penelitian ini menggunakan metode KNN dengan dataset berjumlah 1213 data dari 
tahun 2021 sampai 2023 yang memiliki kata kunci terkait UPH dari konten platform TikTok. Penelitian ini dikelola dan dilakukan di 
Google Colab dengan bahasa pemrograman python. Berdasarkan hasil data training dan data testing didapatkan accuracy sebesar 91% 
dengan precision sebesar 93%, recall sebesar 91% dan f-1 score sebesar 92%. Dari hasil performa algoritma KNN, dapat disimpulkan 
metode KNN dapat mengklasifikasikan sentiment komentar. 
 
Kata Kunci: : KNN, TikTok, Analisis Sentimen 
 

ABSTRACT 

In the evolving digital era, social media, particularly TikTok, has become a pivotal platform for information sharing and 
communication, including by educational institutions such as Universitas Pelita Harapan (UPH). The use of TikTok at UPH has 
generated diverse comments that require effective management, prompting this research to develop sentiment by using the K-Nearest 
Neighbor (KNN) algorithm. This study aims to address two main issues: analyzing the accuracy of the K-Nearest Neighbor algorithm in 
sentiment of comment sentences and measuring the performance of the K-Nearest Neighbor algorithm in calculating analysis results on 
comment sentences. This research employs the KNN method with a dataset of 1213 entries from 2021 to 2023 containing keywords 
related to UPH from TikTok platform content. The study is managed and conducted on Google Colab using the Python programming 
language. Based on the results of training and testing data, an accuracy of 91% is obtained, with precision at 93%, recall at 91%, and 
an f-1 score of 92%. From the performance of the KNN algorithm, it can be concluded that the KNN method can classify sentiment in 
comments. 
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1. PENDAHULUAN 

Seiring berjalannya waktu, teknologi informasi berkembang sangat pesat, kegiatan yang pada umumnya banyak 
menggunakan peranan teknologi informasi di dalamnya. Hal tersebut disebabkan oleh kebutuhan teknologi yang semakin 
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meningkat, salah satunya teknologi yang memberikan banyak kemampuan untuk digunakan sebagai media komunikasi yang 
dapat mempercepat kerja manusia, salah satunya untuk media promosi. 

Menurut laporan We Are Social, pada bulan Januari 2023, terdapat 167 juta orang yang aktif menggunakan media sosial 
di Indonesia, yang setara dengan 60,4% dari total populasi dalam negeri. Jumlah pengguna aktif ini mengalami penurunan 
sebesar 12,57% dibandingkan dengan tahun sebelumnya, di mana jumlahnya mencapai 191 juta orang. Penurunan ini 
merupakan yang pertama kalinya terjadi dalam satu dekade terakhir [1].  

Terdapat beragam komentar yang muncul di media sosial, mulai dari yang informatif dan mendukung hingga yang 
negatif atau tidak relevan. Penggunaan teknologi analisis sentimen dapat membantu dalam mengelola komentar di media 
sosial. Beberapa penelitian menyoroti isu-isu terkait komentar di media sosial, seperti perlindungan hukum terkait penyebaran 
informasi negatif di TikTok [2], penggunaan bahasa sarkasme [3] dan disfemisme oleh netizen [4], serta model pembelajaran 
daring menggunakan platform media sosial untuk mendukung keterampilan peserta didik [5]. Dengan demikian, penggunaan 
teknologi analisis sentimen dapat menjadi salah satu langkah yang efektif dalam mengelola komentar di media sosial untuk 
menjaga reputasi dan menyajikan diskusi yang konstruktif. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang menggunakan algoritma KNN berdasarkan studi kasus yang berbeda-beda, maka 
muncullah penelitian yang dilakukan oleh Florensius Sianipar, dkk [6] tentang “Analisis Sentimen Publik Terhadap 
Pengambilalihan Jalan Rusak” menyatakan bahwa algoritma KNN memberikan hasil akurasi sebesar 82,69%, Ada juga 
penelitian lainnya yang dilakukan oleh Baita dan Cahyono [7] tentang “Analisis sentimen mengenai vaksin sinovac” 
menyatakan bahwa algoritma KNN memberikan hasil akurasi sebesar 60%. Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh 
Puspitasari [8] tentang “Analisis sentimen terhadap inflasi pasca COVID-19”, KNN menunjukkan hasil akurasi sebesar 54%. 
Selain itu ada penelitian dilakukan oleh Ginantra, dkk [9] menyatakan bahwa algoritma KNN memberikan hasil akurasi yang 
sangat tinggi, yakni 91,26%. Terakhir penelitian yang dilakukan oleh Angkasa dan Pangaribuan [10] yang membandingkan 
KNN dan Random Forest dalam mendiagnosis penyakit kanker payudara, dimana KNN mempunyai akurasi yang lebih akurat 
yakni 99,59% dibandingkan Random Forest 99,51%. Dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan dalam tingkat akurasi 
algoritma K-Nearest Neighbor (KNN) sehingga menciptakan ketidakpastian mengenai kecocokan algoritma KNN untuk 
analisis sentimen. Penelitian ini diperlukan untuk membuktikan apakah algoritma KNN bisa dipakai untuk mengklasifikasi 
komentar. 

Berdasakan latar belakang yang telah diuraikan, maka perlu dilakukan penelitian mengenai pengembangan sentimen 
komentar UPH pada TikTok dengan menggunakan metode KNN. 

 

2. METODE PENELITIAN  

2.1. Tahapan Penelitian  

Tahapan penelitian merupakan susunan kerja dari penelitian ini secara sistematis agar mecapai tujuan yang diinginkan. 
Adapun tahapan penelitian ini meliputi pengumpulan data, seleksi data, pemberian label, text preprocessing, permisahan 
data(Testing dan Training), transformation(TF dan IDF), membuat model KNN, evaluasi model. Tahapan penelitian ini dapat 
dilihat pada Gambar 1.  

 
Gambar 1.Tahapan Penelitian 

1. Pada tahap crawling data dilakukan penarikan data text TikTok dengan rapidminer pada browser untuk menarik data 
2. Pada tahap seleksi data dilakukan dengan penghapusan atribut yang tidak relevan untuk tujuan analisis sentimen. 
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3. Pada tahap Pemberian label dilakukan pemberian label positif, negatif pada text dokumen. 
4. Pada tahap Text Preprocessing dilakukan Case Normalization, Pembersihan, Tokenization, Stopword Removal, 

Lemmatization, Stemming. 
5. Pada tahap TF-IDF dilakukan pembobotan pada kata dalam dokumen untuk mengetahui bobot dari kata tersebut. 
6. Pada tahap pemisahan data, penulis membagi data set menjadi data training dan data testing 
7. Pada tahap membuat model KNN, kumpulan data terstruktur diproses menggunakan metode KNN dan menentukan nilai 

k. 
8. Pada tahap evaluasi model, penulis mengevaluasi kinerja algoritma KNN yang digunakan dalam penelitian ini untuk 

mengklasifikasikan data berdasarkan perhitungan precision, recall, dan f1- score. 
 

2.2. Prosedur Pengumpulan Data 

Dataset yang digunakan untuk penelitian ini terdiri dari komentar positif dan negatif yang diperoleh dari platform 
TikTok. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini mencakup topik UPH dan rentang waktu dari tahun 2021 hingga 2023. 
Proses pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan ekstensi Data Miner pada browser. Data yang dikumpulkan terdiri 
dari : "Date", "Commentar Name", dan “Tags”, dan “Commentar”. 

2.3. Seleksi Data 

Dataset ini terdiri dari empat atribut (Date, Tags, Commentar Name dan Commentar). Untuk seleksi data, penulis akan 
menghapus atribut "Date", "Commentar Name", dan “Tags” karena tidak relevan untuk tujuan analisis sentimen 

2.4. Pemberian Label 

Berita yang dianggap positive diberi label 1 dan berita yang dianggap negative diberi label 0. 

2.5. Text Preprocessing 

Text preprocessing yaitu pengolahan teks yang akan digunakan sebagai data dan menghindari masalah pada proses 
selanjutnya. Langkah pertama dalam text preprocessing adalah case Normalization. 

a. Case Normalization 

Normalization adalah salah satu tahap penting dalam text preprocessing yang bertujuan untuk mengubah teks 
menjadi bentuk yang lebih standar atau normal. Ini membantu mengatasi variasi dalam teks, seperti perbedaan antara 
singkatan dan bentuk lengkapnya, atau angka dalam berbagai format. Hal ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 1. Sebelum dan sesudah normalization 
Sebelum normalization Sesudah normalization 

kayak di drama korea drama korea ya, pas liat di 
drama korea kek apasih masa sekolah ada kek gini, 
ternyata emang ada, dan ya dunia kita berbeda. 

seperti di drama korea, ya. pas lihat di drama korea, 
seperti apa sih masa sekolah ada seperti ini. ternyata 
memang ada, dan ya, dunia kita berbeda. 

 

b. Pembersihan 

Pembersihan adalah proses mengidentifikasi dan menangani data yang tidak valid, tidak benar, tidak lengkap, atau 
tidak konsisten dalam kumpulan data. Dalam kasus teks, pembersihan data melibatkan penghapusan karakter dan simbol 
yang tidak relevan serta mengatasi masalah seperti duplikat, salah eja, dan format yang tidak konsisten. Hal ini dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 2. Sebelum dan sesudah pembersihan 
Sebelum pembersihan Sesudah pembersihan 

seperti di drama korea, ya. pas lihat di drama korea, 
seperti apa sih masa sekolah ada seperti ini. ternyata 
memang ada, dan ya, dunia kita berbeda. 

seperti di drama korea ya pas lihat di drama korea 
seperti apa sih masa sekolah ada seperti ini ternyata 
memang ada dan ya dunia kita berbeda 

 
c. Tokenization 

Sebelum memproses data/teks lebih lanjut, data/teks tersebut perlu disegmentasi menjadi kata-kata, sebuah proses 
yang disebut Tokenization, memisahkan kalimat menjadi kata-kata individual. Hal ini dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini: 

Tabel 3. Sebelum dan sesudah tokenization 
Sebelum tokenization Sesudah tokenization 

kayak di drama korea drama korea ya pas liat di 
drama korea kek apasih masa sekolah ada kek gini 
ternyata emang ada dan ya dunia kita berbeda 

seperti, di, drama, korea, ya, pas, lihat, di, drama, 
korea, seperti, apa, sih, masa, sekolah, ada, seperti, 
ini, ternyata, memang, ada, dan, ya, dunia, kita, 
berbeda 
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d. Stopword Removal 

Stopwords removal adalah tahap penting dalam text preprocessing yang bertujuan untuk menghilangkan kata-kata 
yang sering muncul dan umumnya tidak memberikan makna yang signifikan dalam analisis teks. Ini dilakukan untuk 
memfokuskan analisis pada kata-kata kunci atau entitas yang lebih informatif. Berikut adalah penjelasan lebih detail 
tentang stopword removal pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4. Sebelum dan sesudah stopword removal 
Sebelum stopword removal Sesudah stopword removal 

seperti, di, drama, korea, ya, pas, lihat, di, drama, 
korea, seperti, apa, sih, masa, sekolah, ada, seperti, 
ini, ternyata, memang, ada, dan, ya, dunia, kita, 
berbeda 

drama, korea, lihat, drama, korea, masa, sekolah, 
ternyata, dunia, berbeda 

 

e. Lemmatization 

Lemmatization adalah proses mengurangi sebuah kata menjadi bentuk dasar (bentuk kata dalam kamus). Hal ini 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5. Sebelum dan sesudah lemmatization 
Sebelum stemming atau lemmatization Sesudah stemming atau lemmatization 

drama, korea, lihat, drama, korea, masa, sekolah, ternyata, 
dunia, berbeda 

drama, korea, lihat, drama, korea, masa, sekolah, 
ternyata, dunia, beda 

 

f. Stemming 

Stemming adalah proses menghilangkan akhiran kata (suffix) dari kata-kata dalam teks untuk menghasilkan bentuk 
dasarnya. Ini dilakukan untuk mengidentifikasi kata-kata yang memiliki akar yang sama [8]. Misalnya, kata "berlari" 
akan diubah menjadi "lari," dan kata "menyanyikan" akan diubah menjadi "nyanyi.". Hal ini dapat dilihat pada tabel di 
bawah ini: 

Tabel 6. Sebelum dan sesudah stemming 
Sebelum stemming Sesudah stemming 

drama, korea, lihat, drama, korea, masa, sekolah, ternyata, 
dunia, beda 

drama, korea, lihat, drama, korea, masa, sekolah, 
ternyata, dunia, beda 

 

2.6. Permisahan Data (Testing & Training) 

Pemisahan antara dataset data training dan data testing dilakukan untuk memungkinkan model machine learning yang 
telah dibangun untuk di testing pada data yang belum pernah tersedia sebelumnya. Penulis memisahkan dataset menjadi 80% 
untuk data training dan 20% untuk data testing. 

2.7. Transformation (TF-IDF) 

TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) adalah metode yang pemrosesan bahasa alami untuk 
mengekstrak fitur-fitur penting dan merepresentasikan dokumen secara numerik. TF-IDF diperoleh dengan mengalikan dua 
nilai, yaitu TF (Term Frequency) dan IDF (TF adalah ukuran seberapa sering sebuah kata muncul dalam sebuah dokumen, 
sedangkan IDF adalah ukuran pentingnya sebuah kata dalam kumpulan dokumen, memberikan bobot yang lebih tinggi pada 
kata yang lebih jarang muncul dalam sebuah dokumen [11]. 

Rumus pada TF pada nomor 1 [11]. 

𝑇𝐹 ൌ  
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑎𝑡𝑎 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 1 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛

total seluruh kata dalam dokumen
  

(1)

  

Rumus pada IDF pada nomor 2 [11]. 

𝐼𝐷𝐹 ൌ 𝐿𝑜𝑔 ሺ ௧௢௧௔௟ ௗ௔௥௜ ௦௘௠௨௔ ௗ௢௞௨௠௘௡

୨୳୫୪ୟ୦ ୩ୟ୲ୟ ୢ୧ ୢୟ୪ୟ୫ ୢ୭୩୳୫ୣ୬
) (2)

 

Rumus pada TF – IDF pada nomor 3 [11]. 

𝑇𝐹 െ 𝐼𝐷𝐹 ൌ 𝑇𝐹 ∗ 𝐼𝐷𝐹  (3)
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2.7. Membuat Model KNN 

Penelitian ini menggunakan metode SEMMA (Sample, Explore, Modify, Model, Assess) untuk analisis. Pada tahap 
sample, data dikumpulkan dari penelitian melalui komentar TikTok. Pada tahap explore, atribut yang tidak penting akan 
dihapus. Tahap modify, melibatkan pengolahan data tak terstruktur, mencakup case normalization, cleaning, tokenization, 
stopword removal, dan stemming atau lemmatization untuk mengubahnya menjadi data terstruktur. Pada tahap model, 
kumpulan data terstruktur diproses menggunakan metode KNN dan menentukan nilai k. Tahap assess mengevaluasi model 
berdasarkan metrik seperti accuracy, precision, dan recall. 

2.8. Mengevaluasi Model KNN 

Dalam tahap evaluasi model, penulis mengevaluasi kinerja algoritma KNN yang digunakan dalam penelitian ini untuk 
mengklasifikasikan data berdasarkan perhitungan precision, recall, dan f1- score. Hasil dari True Positive, True Negative, 
False Positive, dan False Negative ditampilkan menggunakan confusion matrix, sedangkan accuracy, precision, recall, dan f1-
score ditampilkan menggunakan classification report yang disediakan oleh library Python “sklearn”. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil Pengumpulan Data 

Setelah melakukan pengambilan komentar dari platform media sosial TikTok dengan menggunakan tools, berhasil 
terkumpul sebanyak 1213 komentar. Komentar-komentar ini merupakan respons terhadap konten UPH yang diunggah oleh 
seseorang. Data yang berhasil terkumpul meliputi rentang waktu dari tahun 2021 hingga 2023. Dataset ini tersedia dalam 
format CSV (Comma Separated Values). Gambar 2 memberikan informasi mengenai dataset komentar UPH yang diperoleh 
melalui fungsi data.info(). 

 
Gambar 2. Hasil Pengumpulan Data 

Dataset ini terdiri dari empat atribut dan bisa terlihat dari Gambar 2. Untuk seleksi data, penulis hanya perlu menghapus 
atribut "Date", "Commentar Name", dan "Comment_length". 

3.2 Hasil Data Label 

Sebelum training model KNN, dataset dilabeli secara manual terlebih dahulu, supaya dataset bisa melakukan training 
dan testing. Gambar di bawah ini menunjukkan total data set yang sudah dilabel. 

 
Gambar 3. Total Jumlah Positive dan Negative 

3.3 Hasil Pengumpulan Data 

Setelah proses pelabelan data, data akan memasuki tahap text preprocessing agar bisa dibaca oleh machine learning. 
Hasil dari text preprocessing bisa dilihat pada gambar di bawah ini: 
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a. Case Normalization 

Tahap pertama pada text preprocessing, penulis akan melakukan case normalization pada dataset, seluruh dataset 
akan diubah menjadi huruf kecil untuk membuat teks menjadi lebih konsisten dan memudahkan analisis teks. 

 
Gambar 4. Hasil Case Normalization 

b. Pembersihan 

Penulis akan melakukan pembersihan pada karakter khusus, tanda baca, dan angka. 

 
Gambar 5. Hasil Pembersihan 

c. Tokenization 

Penulis akan memecah seluruh kumpulan data menjadi bagian-bagian kecil. Seperti pada Gambar 6. 

 
Gambar 6. Hasil Tokenization 

d. Stopword Removal 

Selanjutnya, penulis akan melakukan stopword removal yaitu menghapus kata-kata pada dataset yang tidak 
memiliki nilai informasi yang penting. 

 
Gambar 7. Hasil Stopword Removal 

 
e. Lemmatization 

Setelah melewati tahap stopword removal, penulis akan melakukan lemmatization. Lemmatization adalah proses 
yang mengurangi akhiran kata, seperti pada Gambar 8. 
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Gambar 8. Hasil Lemmatization 

 
f. Stemming 

Tahap terakhir, penulis akan melakukan stemming. Stemming adalah mengubah kata-kata ke dalam bentuk dasar. 

 
Gambar 9. Hasil Stemming 

 

3.4 Permisahan Data (Testing & Training) 

Setelah melakukan proses text preprocessing. Selanjutnya penulis melakukan permisahan data(testing & training). 
Berikut di bawah ini merupakan hasil dari permisahan data. 

 
Gambar 10. Hail Permisahan Data (Testing & Training) 

3.5 Transformation 

Setelah melakukan proses permisahan data. Selanjutnya penulis melakukan TF –IDF untuk mengekstrak fitur-fitur 
penting dan merepresentasikan dokumen secara numerik. Berikut di bawah ini merupakan hasil dari TF – IDF. 
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Gambar 11. Hasil Transformation 

3.6 Membuat Model KNN 

Setelah melakukan proses TF-IDF. Selanjutnya penulis akan membuat model KNN untuk klasifikasi sentimen pada data 
komentar. Pertama – tama model KNN diinisialisasi dengan menggunakan knn = KNeighborsClassifier(). Berikut di bawah ini 
merupakan cara membuat model KNN.  

 
Gambar 12. Inisialisasi Model KNN 

Selanjutnya, pada Gambar 13. Pencarian grid dilakukan dengan menggunakan GridSearchCV untuk menemukan 
hyperparameter yang optimal dengan menggunakan Stratified K-Fold Cross-Validation. Setelah itu, melakukan pencarian grid 
dengan menggunakan data training menggunakan gridSearch.fit(xTrain, yTrain). 

 
Gambar 13. Pencarian Grid 

Pada Gambar 14. Penulis mengambil nilai terbaik untuk hyperparameter dalam model KNN ke dalam suatu variabel. 

 
Gambar 14. Mendapatkan Hyperparameter 

Setelah mendapatkan hyperparameter yang optimal dari hasil grid search, model KNN diinisialisasi ulang dengan 
hyperparameter yang optimal dan dilatih pada semua data training. Tujuannya memastikan bahwa model KNN yang akan 
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digunakan untuk prediksi selanjutnya telah dikonfigurasi dengan kombinasi hyperparameter terbaik yang ditemukan selama 
proses search grid.  

 
Gambar 15. Melatih Model KNN 

Pada Gambar 16. Model digunakan untuk melakukan prediksi pada data testing. 

 
Gambar 16. Prediksi Sentimen 

Pada Gambar 17. Penulis melakukan laporan klasifikasi sejumlah metrik evaluasi seperti precision, recall, f1-score. 

 
Gambar 17. Klasifikasi Report 

3.7 Hasil Penelitian 

Pada Gambar 18 menunjukkan grafik cross validation dari model KNN. Dimana k = 1 dan k = 5 memiliki accuracy 0.64 
atau 64%. accuracy tertinggi pada hasil cross validation adalah k = 1 dengan accuracy 68%. Sedangkan accuracy terendah 
berada di k = 4 dengan accuracy di bawah 0.58 atau 58%.Berikut tampilan dari hasil cross validation dan confusion matrix: 

 
Gambar 18. Hasil Cross Validation 

Gambar 19 menunjukkan confusion matrix dari model KNN. Dimana angka 499 adalah True Negative sedangkan angka 
608 adalah True Positive. Dan juga angka ke 59 adalah False Negative sedangkan angka 47 adalah False Positive. 

 
Gambar 19. Confusion Matrix 
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3.8 Pembahasan 

Dari Gambar 19 kita bisa menghitung precision, recall, f-1 score dan nilai accuracy. Dibawah ini adalah hasil 
perhitungannya: 

a. Positive : 

Precision : 
்௉

்௉ାி௉
ൌ  ଺଴଼

଺଴଼ାସ଻
ൌ  ଺଴଼

଺ହହ
ൌ  0,928 𝑎𝑡𝑎𝑢 0,93 

Recall : 
்௉

்௉ାிே
ൌ  ଺଴଼

଺଴଼ାହଽ
ൌ  ଺଴଼

଺଺଻
ൌ  0,911 

F-1 score : 
ଶ்௉

ଶ்௉ା ி௉ ା ிே
ൌ  ଶሺ଺଴଼ሻ

ଶሺ଺଴଼ሻାସ଻ାହଽ
ൌ  ଵଶଵ଺

ଵଶଵ଺ାସ଻ାହଽ
ൌ  ଵଶଵ଺

ଵଷଶଶ
ൌ  0,918 

b. Negative : 

Precision : 
்௉

்௉ାி௉
ൌ  ସଽଽ

ସଽଽା ହଽ
ൌ  ସଽଽ

ହହ଼
ൌ  0,89 𝑎𝑡𝑎𝑢 0,90 

Recall : 
்௉

்௉ାிே
ൌ  

ସଽଽ

ସଽଽାସ଻
ൌ  

ସଽଽ

ହସ଺
ൌ  0,913 

F-1 score : 
ଶ்௉

ଶ்௉ା ி௉ ା ிே
ൌ  ଶሺସଽଽሻ

ଶሺସଽଽሻାହଽାସ଻
ൌ  ଽଽ଼

ଽଽ଼ାହଽ ାସ଻
ൌ  ଽଽ଼

ଵଵ଴ସ
ൌ  0,903 

c.  Accuracy : 

்௉ାிே

்௉ା்ேା ி௉ାிே
ൌ  

଺଴଼ାସଽଽ 

଺଴଼ାସଽଽାସ଻ାହଽ
ൌ  

ଵଵ଴଻

ଵଶଵଷ
ൌ  0,912  

 
Pada Gambar 20 penulis dapat membuat kesimpulan sebagai berikut : 

1. Accuracy 91%: Model klasifikasi memiliki tingkat accuracy yang tinggi, sekitar 91%. Ini berarti sebagian besar 
data telah diklasifikasikan dengan benar oleh model. 

2. Precision positive 93%: Precision positive mengukur seberapa akurat model mengidentifikasi kelas positive. 
3. Precision negative 89%: Precision negative mengukur seberapa akurat model mengidentifikasi kelas negative. 
4. Recall positive 91%: Dengan positive recall 91%, model hampir dapat mendeteksi semua contoh aktual dari kelas 

positive. 
5. Recall negative 91%: Dengan negative recall sebesar 91%, model hampir dapat mendeteksi semua contoh aktual 

dari kelas negative. 

 
Gambar 1. Hasil perhitungan Confusion Matrix 

Pada Gambar 21 penulis membuat analisis sentimen untuk mengklasifikasi komentar-komentar menentukan sentimen 
positif atau negatif. Data analisis digunakan untuk mengukur kinerja model yang dihasilkan oleh algoritma. Penulis mengambil 
10 contoh komentar sebagai representasi dari hasil validasi. Dari 10 komentar tersebut ada 2 komentar yang terdapat kesalahan 
dalam mengklasifikasikan sentimen. Secara keseluruhan, model klasifikasi ini berkinerja baik dengan accuracy yang tinggi, 
precision positive dan negative yang baik, dan kemampuan yang kuat untuk mendeteksi contoh dari kelas positive dan 
negative. 



JDMIS: Journal of Data Mining and Information Systems 
Vol. 2, No.1, 2024, p. 26~36  36 
 

 Sentimen Komentar Universitas Pelita Harapan pada TikTok Menggunakan Metode K-Nearest Neighbor (Robert Wijaya) 

 
Gambar 2. Data analisis 

 

4. KESIMPULAN  

Dari hasil penelitian diatas mengenai analisis sentimen mengenai Universitas Pelita Harapan pada platform TikTok yang 
berjumlah 1213 data dengan menggunakan metode KNN dan sudah melewati tahap preprocessing text, transformation dan 
klasifikasi menggunakan algoritma KNN serta evaluasi data dengan confusion matrix. Dengan persentase 91% pada akurasi 
sehingga dapat disimpulkan bahwa KNN bisa dipakai untuk analisis sentimen. 
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ABSTRAK 

Penggunaan teknologi informasi yang semakin berkembang dalam meningkatkan efektivitas khususnya pada perguruan tinggi di 
Indonesia sangat bermanfaat. Dalam akademik, penggunaan teknologi ini membantu perguruan tinggi dalam menghadapi suatu 
permasalahan yang ada didalamnya. Tetapi ada beberapa faktor terhadap suatu masalah dalam penggunaan dan pengelolaan teknologi 
informasi. Hal ini dapat diatasi dengan diterapkannya suatu kerangka kerja Information Technology Infrastructure Library Version 3. 
Pengelolaan yang dilakukan terdapat pada domain service operation karena fokus terkendala yang tinggi pada domain tersebut. 
Terdapat perbedaan pada setiap perguruan tinggi yang dianalisis menggunakan kerangka kerja tersebut. Perbedaan yang signifikan pada 
setiap perguruan tinggi dengan setiap metode penelitian yang digunakan untuk menciptakan suatu deskriptif. Penilaian dan rekomendasi 
yang berbeda teknik setiap perguruan tinggi pada suatu hasil dari jurnal tersebut. Adanya suatu penemuan dalam menentukan penjawab 
pada setiap tahapan penelitian perguruan tinggi. Hasil yang didapatkan pada setiap perguruan tinggi yang berbeda-beda pada setiap 
indikator atau proses yang ada pada service operation.  
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ABSTRACT 

The use of information technology which is increasingly developing in increasing effectiveness, especially at tertiary institutions in 
Indonesia is very useful. In academics, the use of this technology helps tertiary institutions in dealing with a problem that is in it. But 
there are several factors to a problem in the use and management of information technology. This can be overcome by implementing an 
Information Technology Infrastructure Library Version 3 framework. Management is carried out in the service operation domain due to 
the high constrained focus on that domain. There are differences in each tertiary institution analyzed using this framework. Significant 
differences in each college with each research method used to create a descriptive. Assessment and recommendations are different 
techniques for each college in a result of the journal. There is a discovery in determining the answer at each stage of higher education 
research. The results obtained at each tertiary institution are different for each indicator or process in the service operation. 
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1. PENDAHULUAN 

Perguruan tinggi yang ada di Indonesia semakin banyak yang memanfaatkan teknologi informasi. Teknologi informasi 
yang selalu berkembang dan maju selalu membuat suatu perubahan aktivitas atau penggunaan pada setiap sistem yang berbeda. 
Meskipun penggunaan teknologi informasi memberikan manfaat, tetapi terdapat juga tantangan yang diberikan. Banyak sekali 
perguruan tinggi di Indonesia yang mengalami kesulitan dalam mengelola dan menggunakan layanan teknologi informasi ini. 
Kesulitan yang dihadapi ini dapat berupa kurangnya pemahaman terhadap suatu standar pada penggunaan dan pengelolaan 
layanan, kurangnya koordinasi dari beberapa pihak terkait dengan layanan, dan juga kompleksitasnya layanan IT.  
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Dalam mengatasi hal tersebut, maka diterapkannya suatu kerangka kerja yaitu ITIL V3 (Information Technology 
Infrastructure Library Version 3). Kerangka kerja ini digunakan untuk mengelola layanan dalam suatu organisasi ataupun 
perusahaan yang terdiri dari beberapa konsep dan proses. Kerangka kerja ini dapat membantu dalam meningkatkan kinerja 
penggunan dari layanan IT. Kinerja kerja ini memiliki beberapa konsep dan proses yang terdiri dari lima domain utama yaitu 
service strategy, service design, service transition, service operation, dan continual service improvement. Setiap domain 
memiliki beberapa proses tersendiri yang saling berkaitan. Pada perguruan tinggi yang ada di Indonesia banyak terkendala 
dalam service operation. Sehingga dalam kerangka kerja ini digunakan domain service operation agar lebih efektif dalam 
pengelolaannya. Masalah yang ada dalam perguruan tinggi seperti kurangnya pemahaman dalam menjalankan layanan IT, dan 
juga kesulitan dalam menyesuaikan kerangka kerja ITIL ini sesuai dengan tujuan dari perguruan tinggi. 

Dalam mengatasi beberapa hal masalah yang ada pada layanan IT pada perguruan tinggi yang ada di Indonesia. Maka 
dilakukannya perbandingan dan analisis penerapan kerangka kerja ITIL V3 pada domain service operaion yang berguna untuk 
meningkatkan efektivitas pengelola layanan IT di perguruan tinggi. Perbandingan tersebut berisikan kelebihan dan kekurangan 
dari suatu penelitian tersebut terhadap penelitian yang lain 

Teknologi informasi merupakan pemanfaatan software, hardware, jaringan dan infrastruktur yang didesain dengan 
bertujuan untuk memproses, mengirimkan data dalam bentuk digital. TI digunakan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk 
dalam bisnis, pendidikan, kesehatan dan lain sebagainya. Di luar dari itu, TI juga meningkatkan efisiensi, produktivitas dalam 
berbagai jenis kegiatan. Dengan contoh yaitu TI dapat membantu meningkatkan efisiensi produksi perusahaan dan 
meningkatkan kualitas layanan  kesehatan. Teknologi Informasi meliputi perangkat keras, perangkat lunak, dan sistem 
komunikasi, serta praktik manajemen dan organisasi yang memungkinkan organisasi untuk menghasilkan nilai melalui 
penggunaannya [1]. Istilah TI mencakup perangkat keras dan lunak, SDM dan organisasi yang mendukung penggunaannya 
untuk mengelola dan mengirim informasi [2].  

Layanan merupakan suatu bentuk kegiatan yang disediakan perusahaan, organisasi atau individu kepada orang lain yang 
digunakan untuk memenuhi kebutuhan dari proses untuk mencapai tujuan dari pemilik layanan tersebut. Layanan tersebut 
berupa suatu produk atau informasi. Biasanya layanan memberikan manfaat dan memecahkan masalah untuk pengguna atau 
pihak lain. Layanan IT merupakan suatu rujukan dari segala bentuk layanan yang dibuat oleh departemen IT pada suatu 
organisasi agar dapat memenuhi kebutuhan pengguna. Layanan IT terkait dengan manajemen, operasi dan penggunaan TI. 
Contohnya adalah pelatihan menggunakan TI terhadap pengguna. Layanan TI penting terhadap organisasi untuk 
mengoptimalkan penggunaan TI. Layanan Teknologi Informasi merupakan sarana untuk meningkatkan kinerja bisnis secara 
optimal. Layanan TI meliputi berbagai aspek, mulai dari dukungan teknis hingga pengembangan aplikasi TI dengan tujuan 
agar dapat memastikan TI digunakan sebaik mungkin untuk keberlangsungan kegiatan bisnis [3].  

ITIL merupakan suatu rangkaian konsep pengelolaan infrastruktur, pengembangan, serta operasi suatu TI. ITIL 
memberikan rangkaian buku yang membahas topik pengelolaan TI. ITIL memberikan panduan bagi organisasi untuk 
merancang layanan TI dengan efisien dan efektif. ITIL memberikan struktur dan konsistensi dalam pengerjaan pengelolaan 
layanan TI sehingga memudahkan organisasi dalam pengukuran kinerja proses operasional.  

ITIL merupakan kerangka kerja yang menggambarkan hubungan antara aktivitas dan proses saling terkaitan dalam 
pengelolaan TI di sebuah perusahaan. ITIL V3 berfokus pada pengelolaan layanan TI dengan mencocokkan layanan TI dengan 
kebutuhan bisnis dan menyediakan pengaturan layanan TI. ITIL memiliki lima bagian pengelolaan layanan yang disediakan TI 
yaitu Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operational, Continual Service Improvement. 

Service Operational merupakan suatu layanan ITIL yang berfokus pada pengelolaan operasi dan sukungan layanan TI 
yang disediakan oleh organisasi agar berjalan dengan baik dan terus meningkat. Service Operation memiliki beberapa proses 
yaitu : Event Management, Incident Management, Problem Management, Request Fullfillment, Access Management. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah Studi literatur. Studi literatur di lakukan dengan melakukan kajian dari 
beberapa literatur seperti buku, jurnal, makalah dan sebagainya untuk dijadikan landasan dalam pelaksanaan sebuah penelitian. 
Setelah dilakukannya beberapa pengumpulan kajian jurnal, maka jurnal tersebut akan dianalisis dengan mengidentifikasi, 
memahami dan membandingkan setiap metode dan hasil yang ada pada jurnal yang telah dikumpulkan. Subjek yang dipilih 
pada setiap literatur yang sesuai dengan topik perguruan tinggi yang ada di Indonesia dalam penggunaan kerangka kerja ITIL. 
Maka kemudian akan dibuat analisa, deskripsi, perbandingan kelebihan dan kekurangan, pelajaran yang dapat diambil dan juga 
beberapa kesimpulan dari hasil penelitian ini. 
 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN  

3.1 Analisa Penelitian 

3.1.1 Jurnal 1: ITIL 2011: The Maturity of IT Service Operation in Universitas Multimedia Nusantara, Indonesia 

Jurnal ini membahas mengenai service operation dengan menggunakan framework ITIL tahun 2011 yang digunakan 
sebagai alat evaluasi, audit dan juga sebagai referensi dalam implementasi framework lain [4]. Hasil pengukuran yang 
diperoleh dalam kematangan layanan dapat digunakan untuk menghasilkan rekomendasi yang tepat dan mencari masalah-
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masalah-masalah yang ditemukan pada layanan TI. Pengukuran dilakukan pada domain service operation yang menjadi fokus 
layanan IT dari departemen IT UMN[5]. Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dilakukan dengan melalui 
pengobservasian tahap-tahapan audit yaitu: Planning, Field Inspection, Reporting, Follow-up. Dari tahap planning, 
dilakukannya sebuah hipotesis dengan menggunakan cara 5W+1H untuk mengumpulkan informasi dengan mudah. Kemudian 
pada tahap Field Inspection, dilakukannya sebuah interviu dengan Bapak Dwi Kristiawan yang merupakan seorang manajer IT 
UMN dan menyebarkan kuesioner ITIL level 1 yang nantinya akan diproses. Pada tahap Reporting, dilakukannya pemberian 
informasi dari hasil wawancara dan kuesioner yang telah diproses. Kemudian pada tahap terakhir Follow-up, diberikannya 
laporan hasil penelitian yang telah dilakukan.  

Dalam operasi domain service terdapat 5 buah indikator yang dijadikan benchmark bagi departemen IT UMN yaitu : 
Incident Management, Problem Management, Access Management, Event Management and Request Fulfillment. Berdasarkan 
hasil kuesioner yang diperoleh dengan analisis average score persen, level 1 yang berhasil naik ke level berikutnya adalah 
pengelolaan akses dengan olahan rata-rata 85%. Hasil kuesioner level 2 yang memiliki indikator dengan pengelolaan akses 
rata-rata 84,16%, dengan hal itu menandakan bahwa Access Management berada pada level 2 saja dan tidak akan meningkat 
lagi [6].  

Penelitian ini juga memberikan saran untuk pengukuran model maturitas yang telah diperolehkan melalui departemen IT 
UMN, maka terdapatnya 4 buah indikator yang tetap berada pada level 1 yaitu: incident management, problem management, 
event management, and request fulfillment. Sedangkan pada indikator pengelolaan akses berhasil meningkat dari level 1 ke 
level 2. Pada penelitian ini juga menggunakan suatu score average yang dimana jika salah satu indikator memperoleh nilai 
rata-rata 85% maka akan dibuatkan sebuah kuesioner lagi dan dianalisis lebih jauh.  

 
3.1.2. Jurnal 2: Audit Tata Kelola Layanan Teknologi Informasi pada Service Operation Area Menggunakan 
Framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V.3 (Studi Kasus Pada Universitas XYZ) 
 

Jurnal ini membahas mengenai service operation dengan kerangka kerja ITIL V3 dengan subjek penelitian pada 
universitas XYZ[7]. Pada saat ini, universitas XYZ belum memenuhi standar dalam manajemen TI. Mengacu pada hal ini, 
penulis tertarik menjadikan Universitas XYZ untuk menganalisis tata kelola yang ada yang diharapkan adanya perbaikan pada 
sistem informasi yang ada pada universitas XYZ[8]. Penelitian ini metode pengumpulan data dilakukan dengan sesi 
wawancara dan mengumpulkan beberapa dokumen dan juga menentukan beberapa responden untuk dilakukan proses ini. 
Kemudian akan dilakukan pemberian kuesioner pada setiap responden. Pada pemberian kuesioner ini, diberikan suatu lembar 
kuesioner kepada responden yang berkaitan dengan service operation. Hasil kuesioner dianalisis berdasarkan kecenderungan 
responden dalam menjawab pertanyaan tersebut dan juga didasarkan pada responden tersebut. 

Pada penelitian ini, metode pengumpulan data dilakukan dengan sesi wawancara dan mengumpulkan beberapa 
dokumen dan juga menentukan beberapa responden untuk dilakukan proses ini. Kemudian akan dilakukan pemberian 
kuesioner pada setiap responden. Pada pemberian kuesioner ini, diberikan suatu lembar kuesioner kepada responden yang 
berkaitan dengan service operation. Hasil kuesioner didapatkan setiap radar yang membahas setiap proses pada service 
operation. Pada Event Management, Incident Management, Request Fulfilment, Problem Management, Organisisng Service 
Operation mendapatkan level 2 (Repeatable) tetapi Access Management mendapatkan nilai 3. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa layanan teknologi informasi di Universitas XYZ terdapat di level 2. Target level yang diharapkan Universitas XYZ 
adalah pada level 4 [9]. Sehingga dilakukannya beberapa solusi untuk meningkatkan layanan teknologi informasi untuk 
mencapai level yang ingin dituju yang dibuatkan suatu tabel yang berisikan kondisi sebelum/pada kondisi diaudit, berisi 
rekomendasi yang ada pada setiap proses dan masalah pada setiap level 3 dan 4.  

Penelitian ini juga memberikan saran untuk perencanaan manajemen layanan IT yang didasarkan pada tiga komponen 
yaitu people, process dan technology. Pada proses diberikan prosedur dalam pengelolaan IT yang sesuai dengan Instruksi kerja 
yang baik dalam pengelolaan setiap proses. Pada usulan people, direncanakan bahwa terdapat jobdesk yang seharusnya 
dilakukan oleh masing-masing divisi. Pada usulan teknologi diberikan suatu usulan layanannya.  
 
3.1.3  Jurnal 3: Analisa Tingkat Kematangan Sistem Informasi Akademik STMIK AMIK Riau Menggunakan ITIL V3 
Domain Service Operation 

Jurnal ini membahas mengenai service operation  dengan  kerangka kerja ITIL V3 dengan melakukan penelitian pada 
tingkat kematangan Sistem Informasi Akademik STMIK AMIK Riau[10]. STMIK AMIK Riau merupakan sekolah tinggi di 
bidang komputer yang menggunakan sistem informasi Akademik. STMIK AMIK Riau sendiri memiliki sistem yang disebut 
dengan SIASAR yang merupakan singkatan dari Sistem Informasi Akademik STMIK AMIK Riau. Metode pengumpulan data 
yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan studi pustaka untuk mencari dahulu penelitian yang terkait dengan penelitian 
yang dilakukan dan juga observasi. Dengan dikumpulkannya beberapa informasi yang telah didapat, penelitian tersebut 
kemudian melakukan sebuah observasi pada bagian SIASAR dengan alat pengumpulan data yaitu lembar observasi dan 
menentukan RACI untuk menentukan responden. Hasil dari lembar observasi akan dibuatkan sebuah lembar kuesioner yang 
akan diberikan kepada responden yang telah ditentukan. Lembar kuesioner tersebut harus divalidasi dan direhabilitasi terlebih 
dahulu. Validitas yang mengacu pada suatu kesesuaian dan ketepatan skor tes dan reliabilitas yaitu konsistensi dari suatu 
instrumen 12 pengukuran sebagai alat pengumpulan data. Setelah terbukti valid dan uji reliabilitas terpenuhi maka lembar 
kuesioner tersebut akan disebarkan pada responden yang telah ditentukan. 
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Hasil kuesioner yang telah dibagikan sebagai indeks dari masing-masing kriteria pada pengukuran yang didapatkan suatu 
nilai dan level untuk menentukan maturity level. Yang selanjutnya dengan GAP yang diharapkan oleh STMIK AMIK Riau 
akan memunculkan suatu kesenjangan agar dapat memberikan suatu rekomendasi untuk meningkatkan kredibilitas dari 
SIASAR [11]. 

Penelitian ini memberikan beberapa rekomendasi untuk meningkatkan level kematangan dari SIASAR tersebut yaitu 
dengan mulai mendokumentasikan setiap proses yang berjalan, melakukan pengukuran dan pencatatan pada kinerja dan 
layanan sehingga akan adanya penggambaran kemajuan sistim SIASAR, perlu adanya standar operasional yang harus ada jika 
terdapat perubahan pada sistem SIASAR, dan perlu adanya sistem identitas yang digunakan untuk semua aktivitas yang ada di 
kampus  
 
3.1.4 Jurnal 4: Evaluasi Maturitas Manajemen Layanan Sistem Informasi Learning NSC Application (LENSA) 
Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Domain Service Operation (Studi Pada Politeknik NSC Surabaya) 

Jurnal ini membahas mengenai sistem informasi yang menggunakan Framework ITIL V3 Domain Service Operation yang 
di gunakan oleh suatu lembaga perusahaan pendidikan yaitu Politeknik NSC Surabaya [12]. Politeknik NSC Surabaya 
merupakan salah satu lembaga pendidikan yang sering menggunakan sistem informasi dalam menunjang kegiatan akademik. 
Sistem Informasi yang digunakan adalah Learning NSC Application (LENSA). LENSA telah berkembang dan sudah lama 
diimplementasikan untuk menunjang kegiatan akademik, namun layanan ini masih belum memilik mekanisme kontrol yang 
baik. Hal tersebut tidak adanya dokumentasi layanan baik dokumentasi 13 permasalahan, pengoperasian layanan, maupun 
pelaksanaan layanan yang berdampak sering terjadinya error pada sistem. Metode pengumpulan data dilakukan dengan 
dimulai dari dilakukan dalam penelitian studi literatur, dengan mempelajari literatur dan informasi yang berhubungan dengan 
penelitian dan studi kasus. Lalu, melakukan wawancara dan observasi terhadap objek penelitian. Berdasarkan dari wawancara 
yang telah dilakukan, LENSA dikendalikan oleh staf IT yang menjadi super admin bagi sistem dan bertugas dalam memantau 
kinerja sistem. Lalu, melakukan penyusunan kuesioner. Kuesioner disusun berdasarkan framework ITIL V3 domain Service 
Operation [13]. Setelah hasil kuesioner, dilakukan perhitungan dan analisis maturity level dan analisis tingkat kesenjangan 
antara hasil analisis dan nilai harapan perusahaan. Kemudian yang terakhir diberikan rekomendasi dari hasil tersebut agar 
layanan dapat ditingkatkan. 

Hasil kuesioner didapatkan setiap radar yang membahas setiap proses pada service operation. Dimulai dari Service 
Management as a Practice, Service Operation Principle, Service Operation Processes, Common Service Operation Activites, 
Organising Service Operation, Service Operation Technology Consideration, dan Implementing Service Operation rata-rata 
mendapatkan tingkat kematangan antara 1,5 hingga 1,8. Perusahaan mengharapkan hasil yang didapatkan adalah 3. Sehingga 
dilakukannya beberapa solusi untuk meningkatkan layanan pengendalian LENSA untuk mencapai level yang diinginkan berisi 
rekomendasi yang ada pada setiap proses dan masalah pada setiap level.  

Penelitian ini juga memberikan saran untuk penelitian selanjutnya dalam pengelolaan sistem informasi LENSA. Penulis 
memberikan saran agar penelitian selanjutnya manajemen layanan dapat menggunakan framework ITIL versi lain atau versi 
terbaru dan bisa dikolaborasi dengan framework ISO 2000 dan framework COBIT. Dan dalam penyusunan kuesioner 
menggunakan bahasa sehari-hari agar lebih muda dipahami oleh responden. 
 
3.1.5 Jurnal 5: Pengukuran Tingkat Kematangan Teknologi Informasi Berbasis Itil V.3 Di Universitas Jenderal 
Achmad Yani  

Jurnal ini membahas mengenai sistem informasi dalam pengukuran tingkat kematangan TI dengan framework ITIL V3 
yang di Universitas Jenderal Achmad Yani [14]. Dalam pemilihan metode atau cara untuk melakukan audit TI diperlukan 
kecermatan yang disesuaikan dengan tujuan audit itu sendiri, Sistem informasi memerlukan software atau infrastruktur yang 
memadai guna menunjang SI dalam beroperasi, ITIL sebagai framework menyediakan bagaimana memanajemen 
infrastructure yang ada agar terjadi keseimbangan dengan cost dan benefit.  

Penelitian ini, metode penelitian dilakukan dengan beberapa tahap yaitu dimulai dari Tahapan perencanaan. Tahapan 
perencanaan dilakukan dengan beberapa cara yaitu studi pustaka, Pengumpulan data dengan mengumpulkan bacaan-bacaan 
yang ada kaitannya dengan judul penelitian. Kemudian dengan melakukan observasi, pengumpulan data dengan mengadakan 
penelitian langsung ke lingkungan kampus. Lalu, penyusunan kuesioner, dengan membuat daftar kuesioner yang berkaitan 
dengan risiko sistem informasi. Tahap kedua yaitu Tahap pengumpulan data, terdiri dari distribusi kuesioner dan melakukan 
wawancara. Distribusi kuesioner dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner kepada pihak pengelola TI, sedangkan 
Wawancara dilakukan dengan yang 15 berkaitan dengan risiko teknologi informasi beserta kontrol yang telah diterapkan oleh 
pihak pengelola TI. Tahap ketiga yaitu Tahap Penilaian yang terdiri dari penilaian berdasarkan ITIL V3, yang berdasarkan data 
yang telah didapat dari hasil pengisian data yang telah didapat dari hasil pengisian kuesioner selanjutnya yang dihitung dengan 
rumus persamaan 1. Kemudian Tahap terakhir adalah Tahap Penentuan ukuran nilai maturity. Ukuran nilai maturity yang 
dihitung berdasarkan data tunggal dari Karl Pearson [15]. 

Hasil data kuesioner pada penelitian ini, didapatkan nilai maturity level service operation pada level 3. Hasil yang 
didapatkan ini sudah baik karena sudah pada level 3 dan ingin meningkatkan pada level 4. Sehingga diberikan beberapa 
rekomendasi untuk beberapa proses. Bahkan nilai maturity yang didapat pada service operation sangat tinggi dibandingkan 
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dengan yang lain. Rekomendasi pada service operation seperti membuat seluruh list dan laporan kegiatan tata kelola IT untuk 
operasional dan seluruh kegiatan operasional.  

Penelitian ini memiliki rekomendasi yang dapat dilakukan yaitu dengan menambahkan menu input kalender akademik 
pada igracias. Menu tersebut berguna untuk membuat igracias menampilkan menu-menu yang sesuai berdasarkan input-an dari 
aktivitas yang ada pada kalender akademik. 

3.2 Penelitian Terdahulu 

3.2.1 Perbandingan kelebihan dan kekurangan.  

Penggunaan metode atau teknik pengumpulan data pada setiap jurnal hampir sama yaitu melakukan observasi dan 
melakukan suatu wawancara. Tetapi pada jurnal 1 yang subjek penelitian pada UMN, wawancara digunakan dan kuesioner 
dibuat berdasarkan kerangka kerja ITIL dan pengolahan informasi berdasarkan ISO 15504. Hal ini membuat suatu kelebihan 
16 dibandingkan dengan jurnal yang lain. Pertanyaan yang dibuat pada kuesioner kedua jurnal ini sudah berdasarkan ketentuan 
standar yang ada. Hal ini juga menambah suatu kepercayaan mendapatkan nilai kesenjangan untuk hasil dari kuesioner yang 
valid dan sesuai. Kekurangan pada ketiga jurnal yang lain tersebut terdapat pada pertanyaan pada lembar kuesioner yang tidak 
divalidasi berdasarkan suatu standar sehingga dapat menimbulkan suatu ketidaksesuaian dengan standar ITIL maupun standar 
lainnya.  

Terdapat beberapa penelitian yang menentukan RACI untuk menentukan responden untuk menjawab kuesioner. Hal ini 
dapat berdampak juga pada setiap penelitian dikarenakan jika kita menentukan suatu RACI kita hanya dapat memberikan 
kuesioner pada orang yang ditentukan pada RACI tersebut saja. Pandangan dari penelitian ini menganggap bahwa kuesioner 
yang dibagikan harus dibagikan kepada pengguna dari service tersebut juga bukan hanya kepada orang yang mendapatkan 
wewenang yang lebih tinggi saja.  

Penilaian maturity level yang didapat pada setiap jurnal berbeda-beda tergantung dengan suatu indikator yang ditentukan. 
Pada jurnal 2 yaitu pada subjek penelitian Universitas XYZ, didapatkan hasil maturity level berdasarkan kecenderungan 
responden dan didasarkan pada responden dalam menjawab pertanyaan. Hal ini membuat ketidaksenjangan dalam menentukan 
maturity level yang didapatkan, karena hasilnya didasarkan dari kecenderungan responden. Dibandingkan dengan jurnal yang 
lain, yang berdasarkan pada suatu indikator teknis yang lebih dapat dihitung dan dinilai tingkat kematangan dari sistem 
layanan yang dianalisis.  

Terdapat beberapa jurnal yang memberikan suatu rekomendasi pada setiap tahap level yang ingin ditingkatkan. Hal ini 
berguna untuk bagaimana suatu subjek tersebut ingin meningkatkan pada level yang ingin dituju. Kelebihannya terdapat pada 
pilihan yang dapat dipilih untuk meningkatkan. Terdapat juga banyak rekomendasi yang diberikan untuk meningkatkan pada 
setiap indikator yang diberikan. 

Rekomendasi tersebut dapat disetujui dan juga langsung dijalankan dan juga langsung ditolak sehingga membuat subjek 
dapat langsung 17 memilih mana yang dapat dilaksanakan dan sesuai dengan tujuan subjek. Tetapi hal ini juga membuat suatu 
subjek menjadi bingung untuk memilih dan akan membuat subjek menjadi ribet pada suatu rekomendasi yang diberikan dan 
juga tidak sesuai.  
 
3.2.2 Lesson Learn  

Pada penelitian ini terdapat beberapa hal yang kami pelajari terkait dengan jurnal yang telah kami kumpulkan dan analisa 
ini. Pada penentuan nilai tingkat kematangan atau maturity level, terdapat banyak sekali indikator untuk menghitung nilai 
tersebut agar kita dapat lebih mudah dalam menilai dan sesuai dengan metode yang kita pilih. Pembuatan suatu lembar 
kuesioner juga harus divalidasi dan disesuaikan dengan kerangka kerja ITIL yang sesuai dengan standar ketentuan. Penentuan 
responden juga penting dalam suatu identifikasi atau subjek suatu analisis untuk menentukan responden yang lebih tepat pada 
suatu metode pengumpulan data yang akan dilakukan agar dapat berjalan dengan baik dan benar. Rekomendasi yang diberikan 
juga memberikan suatu prosedur kerja terhadap suatu sumber daya manusia yang sesuai dengan perkerjaannya masing-masing 
untuk menghindari kesalahpahaman terhadap penggunaan suatu sistem informasi pada setiap penggunaan.  

 

3. KESIMPULAN 

ITIL adalah suatu rangkaian konsep dan teknik pengelolaan infrastruktur, pengembangan, serta operasi suatu teknologi 
informasi (TI). ITIL dapat berguna untuk mengelola dan mengontrol suatu sistem informasi yang ada pada suatu organisasi. 
Pada perguruan tinggi yang ada di Indonesia, kurang dalam mengelola setiap sistem informasi untuk meningkatkan layanan IT 
yang ada. Hal ini merupakan latar belakang yang menjadikan penelitian ini. Pada setiap jurnal yang telah dikumpulkan, metode 
yang digunakan hampir sama yaitu dengan observasi, wawancara dan kuesioner. Tetapi terdapat perbedaan pada lembar 
kuesioner yang divaliditas atau tidak. Hasil yang didapatkan pada setiap perguruan tinggi berbeda-beda dengan setiap jurnal. 
Sehingga tidak didapatkan mana penerapan ITIL V3 yang paling baik dikarenakan semua faktor dan indikator yang digunakan 
berbeda-beda. Semua metode yang ada pada jurnal, sudah baik berdasarkan kerangka kerja ITIL untuk mengikuti setiap 
ketentuan yang ada pada proses domain service operation.  Pada jurnal 1 digunakan indikator dengan average score  persen 
yang didapatkan bahwa Incident Management, Problem Management, Event Fulfillment dan Request Fulfillment yang berada 
pada level 1, sedangkan Access Management berada pada level 2 dengan total hingga 158. Pada jurnal 2 service operation-nya 
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berada pada level 2 dengan rekomendasi setiap level yaitu level 3 dan 4, dan memberikan rekomendasi terhadap perencanaan 
dalam manajemen layanannya berada pada 3 komponen yaitu peole, process dan technology. Jurnal 3 memiliki rata-rata nilai 
berada pada level 2 yang diberi suatu rekomendasi meningkatkan level kematangan ke level 3.  Pada jurnal 4, didapatkan rata-
rata nilai kematangan 1,83 yang telah dilakukan perencanaan dan menjalankan pengelolaan layanan LENSA tetapi belum 
memiliki standar prosedur dan dokumentasi. Pada jurnal 5, didapatkan nilai rata-rata pada service operation pada level 3 yang 
ingin meningkatkan menuju level 4 dengan rekomendasi yang diatur untuk setiap proses. 

Saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya dengan mengganti domain yang digunakan pada kerangka kerja ITIL 
dan juga menambah lagi jurnal untuk dianalisis dan dibandingkan suatu kelebihan dan kekurangannya. Subjek penelitian pada 
perguruan tinggi ini juga dapat dibuat untuk lebih luas agar dapat lebih lagi dalam menganalisis sebuah kerangka kerja ITIL. 
Dalam hal ini mungkin begitu saja saran untuk penelitian ini, jika ada saran lanjutan maka kami akan menerima. 
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ABSTRAK 

Perkembangan dan kelajuan teknologi informasi pada revolusi industri 4.0 menuntut perusahaan atau pebisnis untuk beralih menggunakan 
sistem yang mampu bekerja sama serta mengolaborasikan antara teknologi dengan sumber daya manusia. Dengan perkembangan 
teknologi saat ini juga berdampak pada pelaku usaha UMKM khususnya kuliner. Sebagai contoh kedai kopi, biasanya pada proses 
pemesanannya, kedai kopi masih menggunakan proses pemesanan manual. Dalam proses ini pelanggan yang datang harus masuk, 
memesan dan langsung membayar secara manual. Hal ini tentunya tidak ideal dan menghabiskan waktu untuk pelanggan maupun untuk 
staf yang bekerja. Hal ini tentunya berisiko untuk perusahaan karena data tersebut bisa saja hilang atau rusak. Masalah ini terjadi karena 
tidak memiliki sistem yang dapat mendukung proses pemesanan, mengelola data yang masuk, memasarkan serta memperkenalkan produk 
agar mencapai masyarakat luas. Pelanggan terkadang masih sulit untuk mendapatkan update informasi terbaru mengenai menu yang 
tersedia dan proses pemesanan dan pembayaran. Untuk itu diperlukan sistem informasi agar permasalahan dapat teratasi. Dengan 
pendekatan Rapid Application Development (RAD), sistem informasi kedai kopi mampu dikembangkan dengan waktu yang relatif cepat 
dan menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan. Sistem informasi kedai kopi berbasis web ini memiliki fitur-fitur yang 
dibutuhkan para pelaku usaha kedai kopi untuk menjalankan usahanya secara efektif dan efisien serta memudahkan pemesanan hingga 
pembayaran bagi pelanggan. Selain itu, hasil uji dengan black-box testing menghasilkan nilai 100%, ini artinya fitur-fitur yang terdapat 
dalam sistem telah sesuai dengan kebutuhan.  
 
Kata Kunci: Sistem Informasi, Kedai Kopi, Rapid Application Development (RAD) 
 

ABSTRACT 

The development and speed of information technology in the industrial revolution 4.0 requires companies or business people to switch to 
using systems that are able to work together and collaborate between technology and human resources. Current technological 
developments also have an impact on MSME business actors, especially culinary. For example, coffee shop, usually in the ordering 
process, coffee shops still use a manual ordering process. In this process, customers who come in must enter, order and immediately pay 
manually. This is of course risky for the company because the data could be lost or damaged. This problem occurs because there is no 
system that can support the ordering process, manage incoming data, market and introduce the product to reach the wider community. 
Customers sometimes find it difficult to get the latest updated information regarding available menus and the ordering and payment 
process. For this reason, an information system is needed so that problems can be resolved. With the Rapid Application Development 
(RAD) approach, the coffee shop information system can be developed relatively quickly and produce a system that suits your needs. This 
web-based coffee shop information system has the features that coffee shop entrepreneurs need to run their business effectively and 
efficiently and makes ordering and payment easier for customers. Apart from that, the test results using black-box testing produced a 
score of 100%, this means that the features contained in the system are in accordance with requirements. 
 
Keywords: Information System, Coffee Shop, Rapid Application Development (RAD) 
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1. PENDAHULUAN 

Percepatan perkembangan teknologi dalam bidang Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) adalah kenyataan yang 
sering terjadi pada saat ini [1]. Perkembangan itu telah menimbulkan banyak pengaruh di dalam kehidupan manusia, salah 
satunya adalah penggunaan internet [2]. Internet telah mengubah pola interaksi manusia yang terlibat di dalamnya, dan juga 
mengubah cara seseorang memperoleh informasi [3],[4]. Perkembangan dan kelajuan teknologi informasi pada revolusi industri 
4.0 menuntut perusahaan atau pebisnis untuk beralih menggunakan sistem yang mampu bekerja sama serta mengolaborasikan 
antara teknologi dengan sumber daya manusia [5].  

Tujuan implementasi industri 4.0 yaitu untuk meningkatkan efisiensi sumber daya perusahaan, meningkatkan produktivitas, 
daya saing, dan tata kelola produksi dan distribusi jasa yang makin meningkat selain itu, Industry 4.0 juga memungkinkan 
perusahaan untuk mengoptimalkan waktu produksi dan meningkatkan kualitas produk melalui integrasi rekayasa sepanjang 
siklus produk [6]. Selain itu, Industry 4.0 juga memungkinkan perusahaan untuk mengoptimalkan waktu produksi dan 
meningkatkan kualitas produk melalui integrasi rekayasa sepanjang siklus produk [7]. Salah satu contohnya adalah adanya 
kebijakan e-sart IKM, yang diberikan kepada pelaku usaha agar dapat mempromosikan produk yang ditawarkannya melalui 
platform digital agar proses pemasarannya bisa lebih masif [8]. 

Dengan perkembangan teknologi saat ini juga berdampak pada pelaku usaha UMKM khususnya kuliner [9]. Sebagai contoh 
kedai kopi, saat ini walaupun usaha kecil dan menengah sudah seharusnya mulai menerapkan sistem informasi di dalam 
pengelolaan usahanya. Hal ini bukan hanya mempermudah pelanggan untuk mendapatkan informasi maupun pembayaran tetapi 
juga mengefektifkan pekerjaan pengelola usaha dan meminimalkan human error [10],[11]. Kedai kopi biasanya menyediakan 
berbagai macam jenis kopi dan minuman-makan ringan seperti ayam geprek, sosis bakar, kebab dan lain-lain. Dengan tempat 
yang nyaman dan berarsitektur kekinian akan membuat kedai kopi menjadi tempat yang digemari oleh anak muda dan segala 
kalangan untuk nongkrong, dan menikmati hidangan-hidangan yang tersedia [12]. 

Tentunya dengan tempat yang cukup bagus, trendi, serta strategis akan membuat kedai kopi akan selalu ramai dengan 
pembeli. Namun, biasanya pada proses pemesanannya, kedai kopi masih menggunakan proses pemesanan manual [13],[14]. 
Dalam proses ini pelanggan yang datang harus masuk, memesan dan langsung membayar secara manual. Dengan menggunakan 
proses ini terkadang pelanggan harus menunggu terlebih dahulu karena terdapat antrean [15]. Hal ini tentunya tidak ideal dan 
menghabiskan waktu untuk pelanggan maupun untuk staf yang bekerja [16]. Selain itu, proses pencatatan laporan penjualan juga 
biasanya masih menggunakan proses manual, dimana laporan ini masih dicatat menggunakan buku catatan [17],[18]. Hal ini 
tentunya berisiko untuk perusahaan karena data tersebut bisa saja hilang atau rusak [19],[20]. Masalah ini terjadi karena tidak 
memiliki sistem yang dapat mendukung proses pemesanan, mengelola data yang masuk, memasarkan serta memperkenalkan 
produk agar mencapai masyarakat luas [21]. Pelanggan terkadang masih sulit untuk mendapatkan update informasi terbaru 
mengenai menu yang tersedia dan proses pemesanan dan pembayaran. Laporan penjualan juga masih dilakukan secara manual 
[22].  

Melihat permasalahan di atas, maka diperlukan perancangan sebuah sistem informasi yang berguna untuk mengelola data 
pemesanan secara online bagi pelaku usaha kedai kopi, sehingga proses pemesanan bisa menjadi lebih optimal dan efisien.  

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode Rapid Application Development (RAD) sebagaimana terlihat pada Gambar 1. 

 
Gambar 1. Diagram alir metode penelitian 

 
Ada beberapa tahap yang digunakan dalam proses penelitian sesuai Gambar 1, pertama yaitu memulai untuk 

mengumpulkan data yang akan di jadikan bahan dalam pembuatan website serta perencanaan dilaksanakan untuk rekognisi 
masalah dengan menganalisis kelemahan pada sistem dan mulai dengan melakukan investigasi awal untuk pertimbangan suatu 
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kemungkinan atau problematik bisnis yang terpaut dengan menggunakan sistem informasi. 
Berikutnya adalah sistem analisis, penganalisisan terkait hasil yang diperoleh pada rancangan, apa saja yang menjadi 

penyebabnya. Tujuan dari tahap analisis ini adalah untuk membangun logika pada model sistem baru untuk diterapkan. Dan 
melakukan pencarian data menggunakan teknik seperti tanya jawab, survei, tinjauan arsip, pengamatan, dan pengambilan 
spesimen [23]. 

Setelah menganalisis sistem, tahapan selanjutnya adalah desain sistem, membuat model fisik apa yang akan memenuhi 
semua persyaratan yang dibutuhkan untuk sistem. Pada tahap ini, dilakukan pembuatan desain antarmuka serta mengidentifikasi 
input, proses, dan output yang dibutuhkan [24]. Di dalam tahap desain sistem ini juga, keaktifan pengguna yang terlibat sangatlah 
penting untuk mencapai tujuan karena pada tahapan ini dilakukan proses desain dan proses perbaikan desain secara berulang-
ulang apabila masih terdapat ketidaksesuaian desain terhadap kebutuhan pengguna yang telah diidentifikasi pada tahapan 
sebelumnya. Luaran dari tahapan ini adalah spesifikasi software yang meliputi organisasi di dalam sistem secara umum, struktur 
data, dan lain-lain. 

Tahapan terakhir adalah implementasi sistem, mencakup penilaian, yang disebut sistem evaluasi untuk menentukan apakah 
sistem akan beroperasi dengan baik dan sudah sesuai. Tahapan ini juga tahapan dimana programmer menerapkan desain dari 
suatu sistem yang telah disetujui pada tahapan sebelumnya [25]. Sebelum sistem diterapkan, terlebih dahulu dilakukan proses 
pengujian terhadap program untuk mendeteksi kesalahan yang ada pada sistem yang dikembangkan. Pada tahap ini biasa 
memberikan tanggapan akan sistem yang sudah dibuat dan mendapat persetujuan mengenai sistem tersebut. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sistem informasi ini dibangun menggunakan software Sublime Text 3, dengan bahasa pemrograman HTML dan PHP. 
Sistem informasi ini dibangun memiliki tujuan agar masyarakat atau pelanggan lebih mudah dalam melakukan pembelian kopi 
atau pemesanan yang lainnya. Dilakukan pengujian untuk mengetahui kekurangan atau kelemahan apa yang terdapat pada 
website saat dijalankan. Berikut beberapa tahapan penting yang perlu dilakukan, seperti communication, planning, modeling, 
construction, dan deployment yang merupakan tahapan dari metode Waterfall. Serta metode pengujian sistem yang menggunakan 
metode Black Box.  

3.1 Pembangunan Sistem Informasi 

Pembangunan sistem informasi pada penelitian ini dibagi menjadi beberapa tahapan sebagai berikut : 

3.1.1 Communication 
Pada tahapan ini penulis berkomunikasi dengan beberapa pelaku usaha kedai kopi untuk mengetahui lebih dalam sistem 

yang akan dibuat berdasarkan temuan di lapangan. 

3.1.2 Planning 
Pada tahapan ini penulis mendalami masalah apa yang sering ditemui oleh para pelaku usaha kedai kopi, serta melakukan 

penyusunan rencana untuk pembangunan sistem informasi. 

3.1.3 Modeling 
Pada tahapan ini digunakan oleh penulis membuat sebuah model untuk lebih memahami terkait perangkat lunak yang akan 

dihasilkan. Hal ini digunakan untuk mengetahui sebuah desain sistem tersebut, tampilan antarmuka, dan algoritma program. 

3.1.4 Construction 
Pada tahapan ini digunakan oleh penulis untuk menyesuaikan desain dan kebutuhan sistem yang telah dibuat sebelumnya, 

dan akan dikembangkan. Untuk menunjang kinerja dari sistem informasi ini perlu diperhatikan yaitu kebutuhan perangkat lunak 
serta perangkat keras. 

3.1.5 Deployment 
Pada tahapan ini sistem informasi yang sudah selesai dapat digunakan oleh para pelaku usaha kedai kopi, deployment juga 

mempunyai sebuah tujuan untuk menguji sistem informasi ini sudah sesuai dengan kebutuhan para pelaku usaha kedai kopi atau 
belum. Serta mendapatkan saran dan kritik tentang kelebihan dan kelemahan sistem informasi yang telah dibuat. 

3.1.6 Desain Sistem 
Rancangan sistem yang akan dipakai untuk membangun sistem informasi berbasis website ini adalah Use Case Diagram, 

Data Flow Diagram yang di dalamnya terdapat Diagram Konteks, DFD Level 0, DFD Level 1 Admin, DFD Level 1 Pemesanan, 
serta Entity Relationship Diagram.  
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Gambar 2. Use Case Diagram 

 
Gambar 2 memperlihatkan use case diagram dimana admin melakukan proses login, edit data biji kopi (meng-input-kan 

data kopi, menghapus data kopi, meng-update data kopi), memilih kopi, menambah kuantitas, menentukan metode pembayaran, 
konfirmasi pemesanan, pembatalan pemesanan, logout sedangkan user dapat login, memilih kopi, registrasi, menambah 
kuantitas, menentukan metode pembayaran, konfirmasi pemesanan, pembatalan pemesanan dan logout. 

 
Gambar 3. Diagram Konteks Penjualan Kopi 

 
Diagram konteks penjualan kopi ditunjukkan pada Gambar 3. Untuk hak akses pengunjung terdapat data login, data 

registrasi, data konfirmasi pembayaran, data pendaftaran, data pemesanan, data produk, data bukti pengiriman sedangkan admin 
terdapat data produk, data login, laporan data pelanggan, laporan data produk, laporan data penjualan, data pemesanan, data 
konfirmasi pembayaran. 

 
Gambar 4. DFD Level 0 sistem informasi penjualan kopi 
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Pada Gambar 4 dijeskan DFD Level 0 untuk sistem informasi penjualan kopi. Pada hak akses pengunjung terdapat data 

pelanggan, rekap data, data login, input pemesanan, data pesanan, pemesanan produk, input konfirmasi pembayaran, data 
konfirmasi pembayaran sedangkan admin memiliki data admin, data produk, produk, rekap data, laporan data pelanggan, laporan 
data produk, laporan data penjualan, laporan data pemesanan, data konfirmasi pembayaran, konfirmasi, kirim barang. 

 
Gambar 5. DFD Level 1 Proses Pengolahan Data Admin 

 
Gambar 5 menjelaskan DFD Level 1 pada proses pengolahan data admin. Admin dapat mengolah inputan data produk, data 

produk, produk, pengecekan pesanan, data pesanan, pembelian produk, konfirmasi pembayaran, data konfirmasi, pembayaran, 
rekap data, data penjualan, data produk, data pelanggan, laporan data pelanggan, laporan data produk, laporan data penjualan. 

 
Gambar 6. DFD Level 1 Proses Pemesanan Produk 

 
Gambar 6 memperlihatkan DFD Level 1 pada proses pemesanan produk. Disini terlihat pengunjung memiliki hak akses 

terhadap menu data pemesanan, pengisian daftar pesanan, pelanggan, data pemesanan, mengisi metode pembayaran, data 
pesanan, validasi pesanan, kirim barang, info pemesanan. 

 
Gambar 7. Entity Relationship Diagram 

 
Pada Gambar 7 menunjukkan entity relationship diagram dimana pada pembelian terdapat id pembelian, id pelanggan, 

tanggal pembelian, total pembelian, nama kota, tarif, alamat pengiriman, status pembelian, resi pengiriman. Sedangkan pada 
pelanggan terdapat id pelanggan, nama pelanggan, email pelanggan, alamat pelanggan, telepon pelanggan, password pelanggan. 
Kemudian pada produk terdapat id produk, nama_produk, harga produk, kuantiti produk, foto produk, deskripsi produk, 
stok_produk. Pada pembelian produk terdapat Id pembelian, id produk, jumlah, nama, harga, kuantiti, subberat, subtotal. Dan 
yang terakhir pada pembayaran terdapat id pembayaran, id pembelian, nama, bank, jumlah, tanggal, bukti dan ongkir, id ongkir, 
nama_kota, tarif. 

3.1.7 Implementasi Antarmuka (User Interface) 
Implementasi yang dilakukan yaitu dengan melakukan perbaikan kepada tampilan antarmuka pada sistem informasi kedai 
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kopi, yang sebelumnya sudah dibuatkan rencana rancangan desain antarmuka yang berupa prototype, yang dapat dilihat pada 
rancangan desain antarmuka. Berikut ini merupakan hasil dari sistem informasi kedai kopi berasal dari rancangan prototype yang 
sudah dibuat sebelumnya: 

 
Gambar 8. Prototype Tempat Pemesanan 

 
Gambar 8 menunjukkan prototype untuk pemesanan yang diperuntukkan pelanggan dalam melakukan pemesanan. 

Pelanggan dapat memilih menu yang terdapat pada kedai kopi dan melakukan pemesanan 

 
Gambar 9. Prototype produk 

Prototype untuk menampilkan produk ditunjukkan pada Gambar 9. Semua produk pada kedai kopi akan diperlihatkan pada 
menu ini. Pelanggan dapat melihat informasi terhadap setiap produk yang dijual pada kedai kopi seperti foto dan harga. 

 
Gambar 10. Prototype Pembayaran 

Pada Gambar 10 diperlihatkan prototype pembayaran dimana pelanggan dapat melakukan pembayaran melalui beberapa 
petode pembayaran seperti tunai dan transfer. Di fitur ini juga diharuskan meng-input-kan nama untuk validasi. 

Sebelum sistem informasi kedai kopi ini diterapkan, dilakukan uji terhadap sistem. Pengujian dilakukan dengan pendekatan 
black-box testing. Pengujian pada penelitian ini menggunakan 7 pertanyaan dari fungsi-fungsi yang ada pada sistem informasi 
kedai kopi yang diisi oleh pengelola dan pelanggan kedai kopi sebagai responden. Tabel 1 adalah daftar pertanyaan yang disebar 
ke responden. 

Tabel 1. Daftar Pertanyaan Kuesioner Untuk Pengelola dan Pelanggan Kedai Kopi 
No Pertanyaan Hasil 
1 Sistem dapat menampilkan form login (pengelola) Berhasil 
2 Sistem dapat menampilkan produk kedai kopi (pelanggan) Berhasil 
3 Sistem dapat menampilkan pemesanan produk (pelanggan) Berhasil 
4 Sistem dapat melakukan tambah, hapus dan edit produk (pengelola) Berhasil 
5 Sistem dapat menampilkan menu pembayaran (pelanggan) Berhasil 
6 Sistem dapat menampilkan laporan penjualan (pengelola) Berhasil 
7 Sistem dapat melakukan manajemen user (pengelola) Berhasil 

 
Tabel 1 menunjukkan hasil dari black-box testing yang ditujukan untuk pengelola dan pelanggan kedai kopi menghasilkan 

nilai mencapai 100%, bahwa sistem informasi berbasis web ini mendapatkan masukan serta luaran yang telah berjalan dengan 
baik. 
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4. KESIMPULAN 

Penelitian ini melakukan pengembangan sistem informasi kedai kopi dengan pendekatan metode Rapid Application 
Development (RAD). Dengan pendekatan Rapid Application Development (RAD), sistem informasi kedai kopi ini mampu 
dikembangkan dengan waktu yang relatif cepat dan menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan. Sistem informasi kedai 
kopi berbasis web ini memiliki fitur-fitur yang dibutuhkan para pelaku usaha kedai kopi untuk menjalankan usahanya secara 
efektif dan efisien serta memudahkan pemesanan hingga pembayaran bagi pelanggan. Selain itu, hasil uji dengan black-box 
testing menghasilkan nilai 100%, ini artinya fitur-fitur yang terdapat dalam sistem telah sesuai dengan kebutuhan. 
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