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PERANCANGAN UI/UX SISTEM MANAJEMEN INSIDEN BERBASIS
WEB DENGAN PENDEKATAN ITIL VERSI 4 DAN SYSTEM USABILITY
SCALE (SUS)

Oleh
Ranti Ramandah 09031382025132

ABSTRAK
PT Bukit Asam Tbk (PTBA), sebuah perusahaan tambang batubara di bawah
naungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN), menggunakan Teknologi Informasi
untuk mendukung kegiatan operasionalnya. PTBA telah membentuk Satuan Kerja
(SATKER) Teknologi Informasi yang bertugas mendukung transformasi dan
pengembangan bisnis perusahaan. Saat ini, perusahaan menghadapi masalah dalam
kinerja pelaporan insiden. Proses pelaporan dan komunikasi yang tidak efektif
memperumit pemantauan dan penanganan insiden, serta meningkatkan risiko
ketidakpatuhan terhadap standar operasional dan kebijakan keamanan. Semakin
banyak insiden yang dilaporkan, semakin sulit pencarian data dan pemantauan
penanganan insiden. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang
UI/UX berbasis web untuk sistem manajemen insiden dengan kerangka kerja
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V4. Pada tahap akhir, akan
dilakukan pengujian usability menggunakan System Usability Scale (SUS). Hasil
pengujian menunjukkan efektivitas sebesar 97%, efisiensi sebesar 85,49%, dan
nilai SUS sebesar 80,75. Rancangan sistem ini memperoleh penilaian "Acceptable”,
dengan peringkat B, dan termasuk dalam kategori "Excellent”. Dengan demikian,
sistem yang dirancang layak untuk dikembangkan menuju tahap implementasi yang

lebih lanjut.

Kata Kunci : Desain UI/UX; Insiden Manajemen; ITIL V4; System Usability Scale
(SUS).
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UI/UX DESIGN OF WEB-BASED INCIDENT MANAGEMENT SYSTEM
USING THE ITIL VERSION 4 APPROACH AND USABILITY SCALE
SYSTEM (SUS)

By
Ranti Ramandah 09031382025132

ABSTRACT
PT Bukit Asam Tbk (PTBA), a coal mining company under the auspices of a State-
Owned Enterprise (BUMN), uses Information Technology to support its operational
activities. PTBA has formed an Information Technology Work Unit (SATKER)
tasked with supporting the transformation and development of the company's
business. At the moment, companies face problems in incident reporting
performance. Ineffective reporting and communication processes complicate
monitoring and handling of incidents, and increases the risk of non-compliance with
operational standards and security policies. The more incidents that are reported,
the more difficult it is to find data and monitor incident handling. Therefore, this
research aims to design a web-based UI/UX for an incident management system
with the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V4 framework. In
the final stage, usability testing will be carried out using the System Usability Scale
(SUS). Test results show effectiveness of 97%, efficiency of 85.49%, and the SUS
value 1s 80.75. This system design received an "Acceptable" rating, with B rank,
and falls into the "Excellent" category. Therefore, the designed system is worthy of

being developed towards a further implementation stage.

Keywords : Ul/UX Design; Incident Management,; 1TIL V4; System Usability
Scale (SUS).
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT. Bukit Asam, Tbk sering disebut dengan singkatan “PTBA” merupakan
suatu perusahaan yang berada di bawah naungan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN). PTBA bergerak di bidang pertambangan batubara dan merupakan salah
satu produsen batubara terbesar di indonesia yang mana berfokus pada
penambangan, pengolahan hasil produksi tambang, pemasaran hasil produk
tambang batubara baik untuk pasar domestik maupun internasional.

Peranan Teknologi Informasi (TI) sudah menjadi prioritas utama dalam
menunjang keberhasilan bisnis, salah satunya adalah layanan TI. Layanan TI pada
organisasi bertujuan untuk peningkatan produktivitas dan kualitas, serta menjaga
sistem agar tetap dalam keadaan stabil yang jauh dari gangguan atau insiden.
Manajemen insiden dapat berdampak besar pada kepuasan pelanggan dan
pengguna, dan bagaimana pelanggan dan pengguna memandang penyedia layanan,
setiap insiden harus dicatat dan dikelola untuk memastikan bahwa diselesaikan
dalam waktu yang memenuhi harapan pelanggan dan pengguna. Dengan adanya
penyelesaian insiden yang baik diharapkan tidak terulang lagi sehingga dapat
meminimalisir insiden yang sama di kemudian hari. Yang mana perlu diperhatikan
agar penyelesaian insiden dapat dilakukan dan layanan dapat dikembalikan dalam
keadaan normal secepat mungkin dan mengurangi dampak operasional bisnis yang
lebih besar (Ayuh & Chernovita, 2021).

PTBA tentu telah menggunakan Teknologi Informasi (TI) dalam proses

bisnisnya. Bahkan saat ini PTBA memiliki SATKER (Satuan Kerja) Teknologi



informasi yang mendukung transformasi pengembangan bisnis perusahaan. Adapun
beberapa tugas yang harus dilakukan pada satuan kerja TI, diantaranya
penyelarasan program kerja TI dengan kebutuhan Satuan Kerja dan anak
perusahaan, fungsionalitas, optimalisasi teknologi informasi yang sudah ada saat
ini secara integrasi, pembentukan IT Shared Services Unit untuk melayani Satuan
Kerja dan Anak Usaha, dan tata kelola, melakukan peningkatan dukungan teknologi
operasional untuk area Supply Chain Management yang handal. Penyempurnaan
solusi untuk mendukung konektivitas, kolaborasi, analisa informasi penunjang
keputusan. Satuan kerja TI, melakukan penilaian kinerja seluruh komponen yang
terlibat dalam proses manajemen layanan TI sesuai dengan ukuran dan target yang
telah ditetapkan. Hal ini berada di bawah lingkup kontrol, tata kelola, arsitektur,
dan pengendalian TI.

Seiring dengan meningkatnya aktivitas operasional pada Satuan Kerja,
PTBA mencatat peningkatan jumlah laporan insiden yang diterima bertambah.
Setiap insiden yang dilaporkan dicatat dengan detail, termasuk deskripsi insiden,
waktu terjadinya, dampak pada operasional, serta langkah-langkah yang diambil
untuk menyelesaikan masalah. Pegawai yang bertanggung jawab atas tugas ini
harus menyertakan catatan insiden yang akurat untuk pembaharuan data, termasuk
rincian insiden, waktu respons, solusi yang diberikan, dan evaluasi efektivitas
penyelesaian. pendataan ini untuk menindaklanjuti penanganan insiden yang akan
diambil dalam memulihkan layanan TI ke posisi normal.

Satuan Kerja Teknologi Informasi dalam menerima laporan insiden bisa
melalui email, telepon, dan bisa secara langsung bertemu dengan service desk.

laporan yang diterima akan dicatat secara manual dan kemudian akan



dimasukan dalam komputer atau menggunakan software Microsoft Excel untuk
menyimpan data insiden, baik yang sudah terselesaikan, in progress, dan insiden
yang baru masuk. Kemudian pelapor akan menerima email dari service desk
mengenai progress yang telah dilakukan dalam memulihkan layanan IT. Meskipun
pendekatan berbasis komputer ini telah membantu dalam penyimpanan data laporan
insiden layanan TI, pengelolaan laporan insiden ini belum memiliki solusi yang
sepenuhnya sesuai dengan kebutuhan dan tantangan yang dihadapi. Secara
berkelanjutan, beberapa aspek kelemahan yang teridentifikasi yang perlu diperbaiki
berhubungan dengan keterbatasan konsistensi data yang catat dalam Excel, akses
real-time, waktu penyelesaian/respon terhadap gangguan, dan kemampuan untuk
terus mengelola jumlah data yang semakin besar. Kelemahan yang perlu
diperhatikan adalah kehilangan data dan informasi penting tentang insiden dari
seluruh data yang tersimpan di dalam Microsoft Excel secara permanen, ini dapat
menghambat analisis dan pembelajar untuk dimasa depan.

Dengan meningkatnya jumlah insiden TI yang masuk, proses pengumpulan
dan pengambilan informasi juga menjadi semakin kompleks. Oleh karena itu,
memiliki sistem yang mampu secara akurat memilah parameter jumlah insiden,
jenis insiden, dan lokasi terjadinya insiden secara spesifik sangat penting. Juga
dapat mempercepat proses pelaporan insiden dimanapun kita berada dengan adanya
sistem kita tidak harus bertemu secara langsung ke pihak yang bertanggung jawab
dalam menghadapi gangguan yang terjadi, sehingga gangguan insiden dapat dengan
lebih cepat diketahui supaya tidak berdampak lebih besar lagi. Selain itu, sistem ini
juga harus memiliki kemampuan memberikan pemberitahuan atau sistem

peringatan (warning alert system) secara berkala untuk memastikan bahwa insiden-



insiden yang terdeteksi segera ditangani dan ditindaklanjuti tepat waktu. Dalam
konteks ini, pengembangan sistem informasi manajemen insiden tersebut juga
merupakan salah satu wujud kepatuhan terhadap Good Corporate Governance
(GCQG) yang baik.

Untuk menghadapi permasalahan yang muncul, peneliti melakukan analisis
dan perancangan UI/UX dengan tujuan memenuhi kebutuhan pengguna dan
menyederhanakan penggunaan fitur-fitur dalam sistem. Analisis ini akan
menghasilkan rancangan UI/UX sistem manajemen insiden berbasis web yang
dapat menciptakan layanan TI yang efektif dan efisien, dari perancangan ini
diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan TI.

Dalam pengelolaan insiden pada layanan, diperlukan kerangka kerja yang
dapat mengelola sumber sistem informasi yang ada, seperti kerangka kerja yang
sering dipakai adalah COBIT dan ITIL. Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) digunakan dalam penelitian ini. Mengingat ITIL bersifat best
practice untuk mengembangkan langkah-langkah dalam prosedur, maka sangat
cocok digunakan sebagai panduan dalam mengembangkan implementasi teknis
dalam hal ini. Sebuah metode yang telah teruji dan benar sejak lama dan telah
diadopsi oleh banyak pihak. ITIL sebagai kerangka kerja yang dijadikan pedoman
dalam penerapan manajemen layanan teknologi informasi (Ayuh & Chernovita,
2021). Salah satu fokus utama dari ITIL V4 adalah pengelolaan insiden, yang
bertujuan untuk memulihkan layanan yang terganggu secepat mungkin dan
meminimalkan dampak pada operasi bisnis. Proses ini membantu organisasi dalam

mengurangi kesalahan yang dapat mempengaruhi tujuan bisnis. (Sihaloho, 2023).



Di dalam ITIL V4 terdapat 9 workflow insiden manajemen yang dimulai dari
identifikasi sampai dengan penutupan insiden.

Selanjutnya akan dilakukan pengujian dengan metode pengujian System
Usability Scale (SUS). Pengujian ini dilakukan dengan memberikan kuesioner
kepada pegawai PTBA sebagai calon pengguna sistem, untuk mengukur sejauh
mana tingkat kegunaan (Usability) sistem dari perspektif pengguna.

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan diatas, maka penulis melakukan
penelitian dengan judul “Perancangan UI/UX Sistem Manajemen Insiden
Berbasis Web Dengan Pendekatan ITIL Versi 4 Dan System Usability Scale
(SUS) ™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka rumusan
masalah ini adalah sebagai berikut : Bagaimana Merancang UI/UX Sistem
Manajemen Insiden Berbasis Web Dengan Pendekatan ITIL Versi 4 dan System

Usability Scale (SUS) ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut : Untuk membantu meningkatkan kualitas layanan dan Merancang
User Interface (UI) dan User Experience (UX) Sistem Manajemen Insiden Berbasis
Web Dengan Pendekatan ITIL versi 4 dan System Usability Scale (SUS) yang
bertujuan untuk menghasilkan interface yang sesuai dengan kebutuhan dan

preferensi pengguna sehingga dapat meningkatkan layanan IT yang lebih baik.



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Menghasilkan perancangan usulan Sistem Insiden Manajemen Berbasis
Website Pada Perusahaan PT. Bukit Asam, Tbk dengan menggunakan
pendekatan ITIL V4 dan System Usability Scale (SUS)

2. Memberikan hasil rekomendasi User Interface yang dapat dijadikan
pertimbangan dalam pengembangan Sistem Insiden Manajemen Berbasis
Website Pada Perusahaan PT. Bukit Asam, Tbk dengan menggunakan
pendekatan ITIL V4 dan System Usability Scale (SUS)

3. Menjadi bahan referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya.

1.5 Batasan Masalah
Untuk Menghindari agar pembahasan tidak menyimpang, Maka penulis
membatasi masalah pada penelitian ini sebagai berikut :

1. Penelitian dilakukan pada ruang lingkup Satuan Kerja Teknologi Informasi
PT. Bukit Asam,Tbk

2. Melakukan Perancangan UI/UX Sistem Insiden Manajemen berbasis Web
dengan Panduan ITIL V4

3. Melakukan Pengujian usability dengan metode SUS
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