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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pengaruh kuatnya arus globalisasi saat ini telah memberi dampak pada 

peningkatan lalu lintas orang dan barang antar negara, sehingga batas-batas negara 

di berbagai belahan dunia semakin mudah dijangkau demi memenuhi berbagai 

kepentingan. Seperti halnya dalam perdagangan, pariwisata, industri dan lain 

sebagainya. Hal ini telah menjadi perhatian masyarakat di berbagai belahan dunia. 

Karena, setiap negara memiliki wewenang untuk mengatur lalu lintas baik dengan 

pendatang maupun yang pergi dari wilayah negaranya atau bahkan hanya untuk 

berkunjung maupun untuk tinggal sementara. Tentunya hal tersebut, di Indonesia 

telah di atur dalam perundang-undangan yaitu, Undang-undang Nomor 9 Tahun 

1992 tentang Keimigrasian (Puspita & Trisha, 2016)  

       Palembang merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang mempunyai 

nilai sejarah tinggi di mata dunia. Saat ini Palembang berkembang menjadi kota 

modern dan international. Pembangunan di segala bidang tentunya menjadi pusat 

perhatian dan tujuan utama para pendatang seperti pelaku bisnis untuk melakukan 

investasi atau juga untuk tujuan wisata. Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang 

sebagai Instansi penyedia layanan di sektor imigrasi tentunya memiliki wewenang 

dalam pengurusan paspor atau Surat Perjalanan Republik Indonesia (SPRI). 

Dengan begitu, dalam melakukan pelayanan Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang 

tentu kerap menghadapi situasi bagaimana memberikan pelayanan secara 

maksimal dan dapat memenuhi kebutuhan masyarakat dalam pengurusan paspor. 

Pentingnya mengkaji pelayanan paspor ini dapat dilihat dari banyaknya 
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permintaan pengurusan paspor oleh masyarakat setiap harinya yang tidak terlepas 

dari fenomena menunggu antrian (Purina Pakurnia Artiguna dkk, 2014) 

Sistem Pelayanan Antrian Paspor Online merupakan sistem yang telah 

diterapkan pada Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang. Sistem ini berperan penting 

dalam operasional sehari-hari dan diharapkan dapat mengatasi permasalahan 

antrian yang terjadi. Tentunya Sistem Layanan Antrian Paspor Online sangat 

berperan penting terhadap proses bisnis yang dijalankan instansi, oleh karena itu 

Sistem Layanan Antrian Paspor Online tidak cukup dengan diterapkan saja, 

namun pemeliharaan sistem juga menjadi hal penting yang harus diperhatikan 

agar sistem dapat memberikan layanan terhadap penggunanya sesuai kebutuhan.   

Apabila Sistem Layanan Antrian Paspor Online mengalami masalah, 

seperti adanya gangguan (error) terhadap sistem, kuota habis, tidak sesuainya NIK 

pemohon, lambatnya mengakses sistem, dan penanganan sistem yang selalu 

melibatkan Kantor Pusat Imigrasi. Hal semacam itu juga dapat menghambat 

kegiatan opersional yang berlangsung. Oleh sebab itu, instansi sangat 

membutuhkan dokumentasi sistem sendiri dalam pengawasan sistem. Sehingga 

tidak selalu bergantung pada Kantor Pusat. Untuk Pemilihan domain, peneliti 

memilih domain Service Operation yang dipilih berdasarkan masalah yang 

didapat pada saat wawancara dan juga domain Continual Service Improvement 

(Cahyaningtyas, Yani, Agustinus, 2012). Berdasarkan hasil wawancara, Kantor 

Imigrasi Kelas 1 Palembang belum melakukan kegiatan evaluasi mengenai 

operasional layanan sistem Layanan Antrian Paspor Online yang dapat dijadikan 

sebagai tolak ukur untuk keberlangsungan hidup sistem. Untuk meminimalisir 
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terjadinya kesalahan sistem, maka diperlukan sebuah mekanisme kontrol atau 

evaluasi sistem informasi. 

Evaluasi sistem informasi merupakan salah satu metode penilaian terhadap 

objek sistem informasi meliputi kegiatan terencana yang dilakukan untuk menilai 

dan memeriksa apakah sistem informasi pada instansi yang berjalan dapat 

mendukung pengamanan aset, membantu mencapai tujuan instansi, dapat 

mendukung pemeliharaan infrastuktur TI dengan baik, telah memanfaatkan 

sumber daya secara efisien, serta apakah dapat terjamin keakuratan datanya. 

Evaluasi sistem informasi dilakukan untuk mendapatkan temuan yang dapat 

memberikan solusi atau rekomendasi terhadap suatu instansi. Pada dasarnya, audit 

maupun evaluasi dapat dilakukan di organisasi manapun dengan proses apapun 

sesuai dengan kebutuhan organisasi. Maka dari itu, memilih audit atau evaluasi 

sistem informasi sebagai metode penilaian terhadap sistem ialah keputusan yang 

tepat dalam menilai dan mengukur sebaik apa sistem infomasi yang berjalan 

dalam instansi tersebut (Cahyaningtyas, Yani, Agustinus, 2012).  

          Evaluasi sistem informasi yang dapat dilakukan pada Kantor Imigrasi kelas 

1 Palembang yaitu menggunakan framework Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) merupakan salah satu solusi yang dibutuhkan untuk 

meningkatkan kualitas layanan TI dan kualitas layanan pelanggan secara 

berkelanjutan (Annisa Rachmi dkk, 2014). Kerangka kerja ITIL memiliki fokus 

terhadap pengembangan layanan sistem informasi, khususnya dalam hal layanan 

dan sangat tepat digunakan sebagai panduan dalam mengembangkan sebuah tata 

laksana karena sifatnya best practice dan memiliki library terperinci untuk 
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mengembangkan langkah-langkah dalam procedure (Annisa, Angelina, Shinta, 

2014). 

 Pemilihan framework Information Technology Infrastructure Library 

(ITIL) pada penelitian ini selain dikarenakan faktor dibutuhkannya framework 

ITIL untuk meningkatkan kualitas layanan TI dan kualitas layanan pelanggan 

secara berkelanjutan juga merujuk pada salah satu penelitian yang berjudul 

“Analisis Layanan Kualitas Teknologi Informasi menggunakan ITIL version 3 

pada Aplikasi E-KTP Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Salatiga” yang 

memiliki masalah berulang kali terjadinya sistem error akibat proses tunggu yang 

lama ketika aplikasi E-KTP merequest data pada database pusat. Database akan 

menanggapi data yang direquest berdasarkan request yang masuk terlebih dahulu. 

Maka yang merequest data terakhir berdasarkan sistem antri yang terjadi harus 

menunggu untuk mendapatkan tanggapan dari database pusat. Oleh sebab itu, 

kinerja operator pada aplikasi E-KTP ini akan terhenti sejenak dikarenakan proses 

tunggu merequest data yang lama pada database pusat (Afryno, Ariya, Agustinus, 

2016). Hal tersebut sejalan dengan penelitian ini yaitu mengenai Sistem Layanan 

Antrian Paspor Online yang kerap melibatkan kantor pusat (imigrasi) dalam 

menyelesaikan masalah yang terjadi. 

Pada penelitian ini, evaluasi pada Sistem Layanan Antrian Paspor Online 

menggunakan dua domain dari kelima domain yang terdapat pada kerangka kerja 

ITIL V3, yaitu domain Service Operation dan Continual Service Improvement. 

Yang mendasari pemilihan kedua domain tersebut ialah karena domain Service 

Operation memiliki fokus terhadap operasional layanan sistem dan domain 

Continual Service Improvement memiliki fokus terhadap peningkatan layanan 
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secara berkelanjutan. Dan dengan menggunakan kerangka kerja ITIL V3 nantinya 

dapat diketahui nilai atau tingkat kematangan (Maturity Level) dari setiap domain 

yang dipilih. Pengukuran tingkat kematangan ini diatur berdasarkan ITIL V3 yang 

memungkinkan pihak perusahaan dapat mengetahui bagaimana pengelolaan dan 

kualitas layanan Teknologi Informasi (TI) pada perusahaan, sehingga bisa 

diketahui pada tingkatan level mana pengelolaan TI yang sedang diterapkan 

(Arfiandi, Tachbir, Agung, 2016). Tentunya temuan-temuan dari penelitian ini 

dapat menghasilkan rekomendasi yang dapat digunakan oleh Kantor Imigrasi 

Kelas 1 Palembang sebagai referensi dan masukan yang dapat digunakan untuk 

perbaikan pengelolaan teknologi informasi yang akan datang.   

            Berdasarkan latar belakang di atas. maka, penulis mengangkat penelitian 

tentang “EVALUASI SISTEM INFORMASI LAYANAN ANTRIAN 

PASPOR ONLINE MENGGUNAKAN FRAMEWORK INFORMATION 

TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL) V3 (STUDI KASUS: 

KANTOR IMIGRASI KELAS 1 PALEMBANG)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

          Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, terdapat beberapa 

rumusan  masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana mengevaluasi sistem informasi Layanan Antrian Paspor Online 

dengan menggunakan framework Information Technology Infrastructure 

Library (ITIL) V3 domain service operation dan continual service 

improvement 



6 
 

 
 

2. Bagaimana hasil perhitungan maturity level yang menghasilkan 

rekomendasi penilaian dari evaluasi sistem Layanan Antrian Paspor Online 

menggunakan framework Information Technology Infrastructure Library 

(ITIL) V3 di Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang? 

1.3 Tujuan 

            Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut:  

1. Untuk mengevaluasi sistem informasi Layanan Antrian Paspor Online 

dengan menggunakan framework Information Technology Infrastructure 

Library (ITIL) V3 domain service operation dan continual service 

improvement 

2. Mengetahui tingkat kematangan dengan perhitungan maturity level yang 

dapat menghasilkan rekomendasi penilaian dari evaluasi sistem informasi 

Layanan Antrian Paspor Online berdasarkan framework Information 

Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 yang digunakan untuk 

rekomendasi perbaikan di masa yang akan datang. 

1.4   Manfaat  

        Dengan adanya evaluasi sistem Layanan Antrian Paspor Online di Kantor 

Imigrasi Kelas 1 Palembang diharapkan dapat bermanfaat bagi :  

Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang :  

1. Memberikan evaluasi terhadap sistem informasi Layanan Antrian Paspor 

Online menurut framework Information Technology Infrastructure Library 

(ITIL) V3.  
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2. Memberikan rekomendasi dari hasil evaluasi sistem informasi Layanan 

Antrian  Paspor Online yang dapat digunakan untuk perbaikan pengelolaan 

sistem informasi di masa yang akan datang.  

3.  Memperbaiki ketersediaan layanan yang berpengaruh secara langsung pada   

keuntungan bisnis perusahaan. 

4.   Meningkatkan kepuasan pengguna dan pelanggan terhadap layanan TI 

5.  Menghemat keuangan dari pekerjaan yang berulang, kehilangan waktu, dan 

peningkatan manajemen serta penggunaan sumber daya 

Penulis :  

1.  Sebagai pembelajaran, pengalaman serta pengetahuan mengenai pelayanan di 

Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang, khususnya dalam hal pelayanan antrian 

paspor online.  

2. Sebagai pembelajaran, pengalaman serta menambah pengetahuan tentang 

implementasi teknologi informasi yang baik menurut framework Information 

Technology Infrastructure Library (ITIL) V3.  

1.5    Batasan Masalah 

Ruang lingkup yang digunakan pada penelitian ini terbatas. Batasan tersebut 

seperti:  

1.    Lingkup penelitian ini dilakukan di Kantor Imigrasi Kelas 1 Palembang 

2.   Objek penelitian adalah sistem informasi yang digunakan oleh Kantor Kelas 1 

Palembang yaitu, sistem Layanan Antrian Paspor Online 



8 
 

 
 

3.   Penelitian ini menggunakan framework Information Technology Infrastructure 

Library (ITIL) V3 dengan domain Service Operation dan Continual Service 

Improvement.  

4.   Hasil akhir dari penelitian ini hanya sebatas rekomendasi deskriptif dari hasil 

evaluasi sistem Layanan Antrian Paspor Online. 
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