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ABSTRAK 

 

ITIL  (Information  Technology  Infrastructure  Library)  merupakan  salah  satu  

kerangka kerja   manajemen   layanan   teknologi   informasi   yang   paling   banyak   

digunakan.Sistemmanajemen insiden layanan  teknologi  informasi PT  Pusri  dibangun  

berdasarkan  ITIL  v4. Keefektifan  serta  keefisienan  sistem manajemen  insiden perlu  

dijamin  sehingga  diperlukan evaluasi  tingkat  kematangan  sistem. Evaluasi Tingkat  

kematangan ITIL  v4  sulit  dilaksanakan, dikarenakan  ilmu  yang  berkaitan  masih  

sedikit  dan  eksklusif. ITIL  v4  sebagai  bentuk  terbaru dari ITIL, tentu mengadaptasi 

beberapa prinsip dari ITIL v3. Oleh karena itu ITIL Maturity Level Self-Assessment 

yang  berpanduan  pada  ITIL  v3  dipilih  sebagai  alat  bantu  evaluasi  sistem. Evaluasi 

sistem manajemen insiden layanan teknologi informasi ITIL v4 PT Pusri menggunakan 

ITIL Maturity  Level  Self-Assessment memberikan  hasil bahwa  sistem  tersebut  

berkategori Not Comply atau di bawah standar dengan level 3: Products, namun telah 

memenuhi kriteria setiap level lainnya. Hasil penilitian ini menujukkan bahwa 

penggunaan metode evaluasi ITIL v3 pada sistem  berbasis  ITIL  v4  kurang  tepat,  

hal  ini  dikarenakan  ITIL  v4  menggunakan  pendekatan holistik dan lebih fleksibel. 

 

 
Kata kunci: ITIL v4, Evaluasi Tingkat Kematangan, Manajemen Insiden
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EVALUATION OF THE MATURITY LEVEL OF INFORMATION 

TECHNOLOGY SERVICE INCIDENT MANAGEMENT IN PT. PUPUK 

SRIWIDJAJA USING MATURITY LEVEL SELF ASSESMENT ITIL V4 

 

 
By 

 

 
Muhammad Ilham Hidayat 09031282025083 

 

 
ABSTRACT 

 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) was one of the most widely used 

information technology service management frameworks. The IT service management 

Helpdesk system of PT Pusri was built based on ITIL v4. The effectiveness and 

efficiency of the Helpdesk system needed to be ensured, requiring an evaluation of the 

system's maturity level. Evaluating the maturity level of ITIL v4 was challenging due to 

the limited and exclusive knowledge related to  it.  As  the  latest  version  of  ITIL,  ITIL  

v4  naturally  adapted  some  principles  from  ITIL  v3. Therefore,  the ITIL  Maturity  

Level  Self-Assessment,  which  was  based  on  ITIL  v3,  was  chosen as the evaluation 

tool for the system. The evaluation of PT Pusri's ITIL v4 incident management system   

using   the   ITIL   Maturity   Level   Self-Assessment   indicated   that   the   system   was 

categorized as Not Comply or below standard at level 3: Products, although it met the 

criteria for every other level. The results of this study showed that using the ITIL v3 

evaluation method for an ITIL v4-based system was less appropriate, as ITIL v4 

employed a more holistic and flexible approach. 

 

 
Keywords: ITIL v4, Maturity Level Evaluation, Incident Management.
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

1.1. Latar Belakang 
 

Teknologi Informasi telah menjadi kebutuhan dasar setiap perusahaan kecil 

sampai besar (Aprianto, 2021; Santosa & Mulyana, 2023). Salah satu perusahaan 

yang banyak menggunakan teknologi informasi adalah perusahaan produksi pupuk 

PT Pusri. Penggunaan teknologi informasi pada PT Pusri sendiri telah mencakup 

proses manajemen hingga marketing yang menunjukan tingginya kepentingan akan 

teknologi informasi. Tingginya nilai aset teknologi informasi menimbulkan 

kekhwatiran yang baru akan keefektifan penggunaan teknologi tersebut. 

Penggunaan teknologi informasi yang efektif memerlukan manajemen 

berkualitas tinggi serta sistematik yang bernama manajemen layanan teknologi 

informasi (ITSM) (Hamranová et al., 2020). ITSM memiliki fungsi sebagai 

penyelaras antara layanan teknologi informasi dengan kebutuhan bisnis, dimana 

dalam hal tersebut terdapat kegiatan penanggulangan insiden teknologi informasi 

yang disebut sebagai manajemen insiden (Pereira et al., 2021). 

Manajemen insiden digunakan sebagai langkah cepat dalam menangani 

layanan teknologi informasi yang akan sangat berdampak pada kelangsungan 

operasional bisnis dan produktivitas pengguna layanan teknologi informasi (Padel & 

Sutabri, 2023). Hal ini menunjukan pentingya memliki sistem manajemen insiden 

yang terjamin efektif demi kelangsungan operasi bisnis perusahaan.  
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Evaluasi tingkat kematangan manajemen insiden merupakan bentuk upaya 

memastikan keefektifan sistem. Dengan Mengelola evaluasi, dapat diamati apakah 

sistem perlu peningkatan agar berkinerja lebih baik, untuk memenuhi manfaat yang 

diinginkan dengan penerapan sistem tersebut (Haryanti & Pribadi, 2019). Evaluasi 

tingkat kematangan manajemen insiden dapat dilakukan dengan menggunakan 

kerangka kerja seperti ITIL. 

ITIL merupakan salah satu kerangka kerja ITSM yang paling banyak 

digunakan. ITIL menyediakan pendekatan sistematis untuk mengamati dan 

mengevaluasi sistem yang terintegrasi dalam hal orang, teknologi, proses, dan 

organisasi (Lubis et al., 2020). ITIL dalam pengembangan nya telah memiliki banyak 

versi dengan ITIL v4 sebagai versi terbaru. ITIL v4 terdiri dari dua konsep SVS 

(Service Value System) dan SVC (Service Value Chain). Walaupun berbeda ITIL v4 

masih melakukan adaptasi terhadap ITIL v3, dimana SVC masih mencakup secara 

kasar komponen siklus layanan hidup itil v3 dengan paduan PDCA (Plan-Docheck-

Act) (Dzemydienė et al., 2023; Kaiser, 2021; Nisa & Yulhendri, 2024; Santosa & 

Mulyana, 2023).  

Manajemen Insiden Layanan PT. Pupuk Sriwidjaja dibangun berdasarkan 

ITIL v4. Namun, dikarenakan masih kurangnya informasi terkait manajemen insiden 

layanan PT. Pupuk Sriwidjaja berbasis ITIL V4, pihak PT. Pupuk Sriwidjaja belum 

melakukan evaluasi terhadap manajemen insiden layanannya. Oleh karena itu, 

penelitian ini akan dilakukan menggunakan ITIL Maturity Level Self-Assessment.   

Kurangnya ilmu mengenai proses evaluasi sistem manajemen insiden 
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berbasis ITIL v4 menimbulkan permasalahan bagi banyak pihak karena tanpa alat 

evaluasi yang tepat, sistem manajemen insiden akan menjadi kurang atau bahkan 

tidak efektif. Oleh karena itu penulis tertarik untuk membuat Tugas Akhir dengan 

judul “EVALUASI TINGKAT KEMATANGAN MANAJEMEN INSIDEN 

LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI PT. PUPUK SRIWIDJAJA 

MENGGUNAKAN MATURITY LEVEL SELF-ASSESMENT ITIL V4” sebagai 

bentuk uji coba alat evaluasi ITIL Maturity High Level Self-Assessment berbasis ITIL v3 

terhadap sistem yang berbasis ITIL v4. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah kurangnya ilmu mengenai alat evaluasi sistem 

manajemen insiden yang berbasis ITILv4. Sesuai dengan pernyataan itu muncul 

beberapa pertanyaan sebagai berikut: 

1. Seberapa efektif ITIL Maturity High Level Self-Assement sebagai alat 

evaluasi berdasarkan ITIL v3 terhadap sistem manajemen insiden berbasis ITIL 

v4? 

2. Bagaimana alasan dari hasil evaluasi tersebut? 

 

1.3. Tujuan 

 
Adapun tujuan yang ingin dicapai sebagai berikut : 

 
1. Mencari tahu efektiftas salah satu alat evaluasi ITIL v3 terhadap ITIL v4  
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2. Mencari tahu alasan dasar akan hasil easi tersebut 

 

 

1.4. Manfaat 

 
Adapun manfaat yang ingin dihasilkan adalah sebagai berikut : 

 

1. Sebagai penghitung efektifitas ITIL Maturity High Level Self-Assessment 

ITIL v3 terhadap sistem manajemen insiden ITIL v4. 

2. Membantu pihak PT Pusri dan perusahaan lain dalam mencari alat evaluasi 

sistem manajemen insiden berbasis ITIL v4. 

3. Sebagai landasan dasar penelitian penggunaan alat evaluasi alternatif 

terhadap sistem manajemen insiden ITIL v4. 

 
1.5. Batasan Masalah 

 

Untuk menghindari agar pembahasan yang menyimpang, maka penulis 

membatasi laporan ini hanya pada lingkup evaluasi manajemen insiden layanan TI PT 

Pupuk Sriwidjaja Palembang dengan alat ITIL Maturity High Level Self-Assessment. 
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