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ABSTRAK 

 

Dinas Kominfo Provinsi Sumatera Selatan adalah salah satu Dinas di lingkungan 

Pemerintah, yang menyelenggarakan kewenangan urusan pemerintahan 

Komunikasi dan Informatika. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam 

menyampaikan aspirasi dan pengaduan, Dinas Kominfo Provinsi Sumatera 

Selatan telah menerapkan Sistem Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat 

(LAPOR). Hingga kini sistem masih mengalami kendala seperti adanya gangguan 

(error) saat di akses, lambatnya mengakses sistem dan penanganan sistem yang 

selalu melibatkan Kantor Pusat. Maka dari itu, dibutuhkan evaluasi sistem 

LAPOR yang dapat dijadikan tolak ukur untuk keberlangsungan sistem. 

Framework yang digunakan yaitu Framework Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) V3 domain Service Operation. Penelitian ini 

dilakukan dengan dengan penyebaran kuisioner, wawancara dan observasi untuk 

mendapatkan maturity level. Hasil perhitungan maturity level pada domain 

Service Operation (SO) menunjukkan bahwa nilai rata-rata maturity level pada 

domain SO adalah 3,50 atau masih ada pada tingkat 3 (Define Process) 

sedangkan untuk nilai harapan (to be) adalah 4,60 atau berada pada tingkat 5 

(Optimized) dan rata-rata nilai kesenjangan (Gap Analisys) adalah 1,11 (Initia). 

Dari hasil evaluasi sitem LAPOR berdasarkan perhitungan maturity level tersebut 

menghasilkan beberapa rekomendasi untuk domain service operation yang dapat 

dijadikan bahan pertimbangan dalam meningkatkan operasional layanan dan 

peningkatan dimasa yang akan datang. 

Kata Kunci :Sistem Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat, ITIL V3, 

Maturity Level 
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ABSTRACT 

 

The Office of Communication and Informatics of South Sumatra Province is one 

of the agencies within the Government, which carries out the authority for 

government affairs in Communication and Information.To meet the needs of the 

community in submitting aspirations and complaints, the Office of 

Communication and Informatics of South Sumatra Province has implemented the 

People's Online Aspiration and Complaints Service System (LAPOR). Until now, 

the system is still experiencing problems, such as an error when accessed, the 

slow access to the system and the handling of the system which always involves 

the Head Office. Therefore, it is necessary to evaluate the LAPOR system which 

can be used as a benchmark for the sustainability of the system. The framework 

used is the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 Domain 

Service Operation Framework. This research was conducted by distributing 

questionnaires, interviews and observations to get the maturity level. The results 

of the calculation of the maturity level in the Service Operation (SO) domain 

indicate that the average maturity level value in the SO domain is 3.50 or is still at 

level 3 (Define Process) while the expected value (to be) is 4.60 or is at level 5 

(Optimized) and the average value of the gap (Gap Analysis) is 1.11 (Initia). From 

the results of the evaluation of the LAPOR system based on the calculation of the 

maturity level, several recommendations for the service operation domain can be 

taken into consideration in improving service operations and improvements in the 

future. 

Keywords :People's Online Aspiration and Complaint Service System, ITIL V3, 

Maturity Level 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Dinas Komunikasi dan Informatika ialah Dinas pada Pemerintah RI 

yang berfokus pada komunikasi dan informatika. Pada awalnya nama dari 

kementrian Komunikasi dan Informatika yakni Departemen Penerangan (1945- 

1999),lalu diganti menjadi Kementerian Negara Komunikasi dan Informasi 

(2001-2005), lalu akhirnya berubah lagi menjadi Departemen Komunikasi dan 

Informatika (2005-2009) 

Karena adanya TI yang berkembang seperti sekarang banyakny aindustri 

yang sudah menggunakan TI sebagai penunjang dalam melakukan semua aktivitas 

di dalam perusahaan dan juga meningkatkan pelayanan Teknologi Informasi itu 

sendiri (Mashuda Bahtiar dkk. 2018). Dengan adanya kemajuan teknologi 

informasi penggunaan teknologi bisa memudahkan proses pelayanan publik 

sehingga memungkinkan layanan- layananTI dapat berjalan lebih baik dan lebih 

efektif serta penerapannya bisa berjalan sesuai dengan visi dan misi perusahaan 

karena kualitas dari pelayanan sangat berpengaruh bagi perusahaan (Siti 

Widharetno, 2018) Dan jika teknologi informasi itu sendiri tidak dapat di 

manfaatkan sebagai mana mestinya maka akan mengakibatkan berbagai masalah 

pelayanan bisnis pada perusahaan. 

LAPOR (Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat) ialah suatu 

sarana untuk mengaspirasi serta memberikan laporan berdasrkan sosial dari suatu 

media yang tidak sulit untuk mengaksenya serta terpadu yang berisikan 81 

Kementerian/kelembagaan, 5 PEMDA, juga 44 BUMN di Indonesia. LAPOR 
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ditingkatkan oleh Kantor Staf kepresidenan sebagai upaya mengembangkan 

keikutsertaan penduduk Indonesia dalam mengawasi program dan cara kerja 

pemerintahnya didalam menyelenggarakan pembangunan dan layanan umum. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak instansi terkait, Sistem 

Informasi LAPOR masih terdapat beberapa masalah yang sering terjadi misalnya, 

lambatnya sistem dalam melakukan pengaksesan pada jam tertentu, gangguan saat 

mengakses sistem, website LAPOR juga sering mengalami down. Hal semacam 

ini dapat menghambat kegiatan operasional yang berlangsung. Sama halnya yang 

dijelaskan oleh Tjiptono (2009) manajemen pengaduan ialah sebuah sistem yang 

dipakai untuk mengontrol perilaku dan rasa puas pelanggannya, penyalurnya, dan 

partisipannya yang lain didalam sistem pelayanan sehingga ketika terjadinya 

masalah, manajemen bias menentukan prosedur dalam menyelesaikan prosedur 

tersebut agar tidak lama. Maka dari itu harus dilaksanakannya evaluasi matangnya 

level pada proses pelayanan SI agar diketahui adanya permasalahan dan cara 

mengatasinya untuk menentukan peningkatan prioritas kedepannya. 

Untuk mengevaluasi tingkat kematangan pada penelitian ini dilakukan 

dengan memakai kerangka kerja (Framework) Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) yang dijelaskan menjadi framework yang sering 

dipakai selama ini. Cartlidge et al. (2007) menjelaskan ITIL merupakan suatu 

framework yang secara umum menyajikan best practice didalam IT Service 

Management. Framework ITIL menyediakan framework untuk manajemen IT dan 

focus dengan mengukur dan memperbaikinya selalu dari layanan IT yang 

disajikan, dari perspektif bisnis hingga konsumennya. Banyaknya organisasi besar 

yang sudah mengaplikasikan kerangka kerja ITIL ini guna dipakai sebagai best- 

practice didalam menilai penggunaan IT didalamnya. ITIL mempunyai manfaat 
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yang diantaranya yaitu memberikan panduan dalam proses melaksanakan kelola 

pelayanan TI menurut prkatik terbaik yang sudah ditentukan sebelumnya. 

Kemudian dilakukannya penyelarasan pada TI dengan keperluan TI yang ada 

(itSMF, 2007) ITIL terbagi menjadi 5 prosesnya yakni service lifecycle, yaitu: 

Service Strategy, Service Design, Service Transisation, Service Operational dan 

Continual Service Improvement atau evaluasi dengan berkelanjutan. 

Service Operation ialah sebuah tahap yang ada dalam lifecycle dimana 

prosesnya itu mencakupi segala aktivitas operasi sehari-hari dalam mengelola 

pelayanan dalam TI. Didalam proses tersebut ada bermacam petunjuk atau cara 

dalam pengelolaan layanan TI dengan seefisien dan seefektif mungkin, juga 

memberikan jaminan dalam tingkat kinerja yang sudah dijanjikan kepada 

pelanggannya. Dalam mengelola Service Operation ini mencakup instruktur yang 

digunakan untuk mencapai keefektifan dan keefisiensi ketika mengantar dan juga 

dalam hal memberikan dukungan pada pelayanan untuk mengetahui nilainya 

menurut pelanggannya dan penyedia layanannya. Dalam petunjuk Service 

Operation itu juga menjelaskan cara pengelolaan dengan stabil didalam Service 

Operation dimana dapat terjadinya perubahan didalam perancangan, jangkauan 

dan level layanannya. 

Menurut penjelasan sebelumnya, sehingga penulis akan melaksanakan 

penelitan dengan judul, “EVALUASI TINGKAT KEMATANGAN SISTEM 

INFORMASI LAPOR MENGGUNAKAN FRAMEWORK ITILV3 DOMAIN 

SERVICEO PERATION (Studi Kasus: Dinas Komunikasi dan Informatika 

Provinsi Sumatera Selatan). 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, terdapat beberapa 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana mengevaluasi sistem informasi Layanan Aspirasi dan Pengaduan 

Online Rakyat (LAPOR) dengan menggunakan framework Information 

Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 domain service operation. 

2. Bagaimana hasil perhitungan maturity level yang menghasilkan rekomendasi 

penilaian dari evaluasi sistem Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online 

Rakyat (LAPOR) menggunakan framework Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) V3 di Dinas Komunikasi danInformatika 

Provinsi Sumatera Selatan? 

1.3 Tujuan 

 

Tujuan dari penelitian ini ialah: 

 

1. Untuk mengukur tingkat kematangan level proses Sistem Informasi 

LAPOR pada DISKOMINFO Provinsi Sumatera Selatan sesuai dengan 

standar Framework ITIL. 

2. Memberi saran perbaikan untuk perusahaan kedapannya, dari tingkat 

kematangan yang sudah dicapai oleh DISKOMINFO Provinsi Sumatera 

Selatan. 

1.4 Manfaat 
 

Manfaat dari penelitian ini ialah: 

 

1. Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan untuk 

DISKOMINFO Provinsi Sumatera Selatan untuk meningkatkan layanan 

system informasi pada perusahaan. 
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2. Memberikan rekomendasi dan saran kepada DISKOMINFO Provinsi 

SUMSEL yang bisa dipakai sebagai referensi atau tolakukur dalam 

perbaikan pengelolaan IT pada masa yang akan datang. 

1.5 Batasan Masalah 

 

Supaya tidak terjadinya penyimpangan dari masalah yang diteliti, sehingga 

penulis memberikan batasan di Langkah-langkah yang nantinya dibahas 

yakni: 

1. Penelitian ini hanya menganilisis dan mengevaluasi domain Service 

Operation dalam ITIL. 

2. Lingkup dari penelitian ini dilakukan pada DISKOMINFO Provinsi 

Sumatera Selatan mengenai layanan pengaduan dan aspirasi masyarakat. 

3. Penilaian tingkat kematangan level proses Sistem Informasi LAPOR 

menggunakan Maturity Level. 



DAFTAR PUSTAKA 

 
(Bahtiar & Perdanakusuma, 2018)Analisis pengelolaan layanan ti pada domain 

service operation dengan menggunakan framework itil v3 ( studi kasus dana 

pensiun telkom ) universitas komputer indonesia. (2016). 3, 1–18. 

 
Bahtiar, M., & Perdanakusuma, A. R. (2018). Evaluasi Tingkat Kematangan 

Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit Menggunakan ITIL ( Information 

Technology Structure Library ) Versi 3 ( Studi Pada : Rumah Sakit Umum 
Universitas Muhammadiyah Malang ). Jurnal Pengembangan Teknologi 
Informasi Dan Ilmu Komputer (J-PTIIK) Universitas Brawijaya, 2(11), 

4525–4531. 

 
C.S Hutasoit. (2018). Jurnal Ilmu Administrasi ( JIA ). XV(1), 1–17. 

https://www.researchgate.net/publication/326605309_Strategi_Penanganan_ 
Pengaduan_Dalam_Rangka_Peningkatan_Pelayanan_Publik 

 
Ekaputri, N., Mursityo, Y. T., & Perdanakusuma, A. R. (2018). Evaluasi 

Maturitas Manajemen Layanan Sistem Informasi Learning NSC Application 
( LENSA ) Menggunakan Framework ITIL Versi 3 Domain Service 

Operation ( Studi Pada Politeknik NSC Surabaya ). 2(11), 5063–5069. 

 
Hanief, S., & Jepriana, I. W. (n.d.). ANALISIS MATURITY LEVEL DALAM 

BLENDED LEARNING PADA DOMAIN SERVICE OPERATION 

FRAMEWORK ITIL V3. 68–75. 

 
Hariyanti, N. T., Jean, D., Sihombing, C., Wirapraja, A., Katolik, U., Cendika, D., 

& Informasi, T. (2018). PEMANFAATAN PROSES PADA KERANGKA 
ITILv3 DALAM MENYEDIAKAN MANAJEMEN LAYANAN TEKNOLOGI 

INFORMASI. 15(2), 388–403. 

 
Karma, A., Studi, P., Informasi, S., Industri, F. R., Telkom, U., Sumber, P., Air, 

D., & Kolot, D. (n.d.). PERANCANGAN SERVICE OPERATION PADA 

LAYANAN TI PUSAIR DENGAN MENGGUNAKAN FRAMEWORK ITIL 

VERSI 3 Puslitbang Sumber Daya Air , Bandung. 

 
Konsep Dasar Sistem Informasi. (n.d.). 1–36. 

Pengantar, A. (n.d.). Konsep sistem informasi. 

 
Prasetyo, A., & Mariana, N. (2011). Analisis Tata Kelola Teknologi Informasi ( It 

Governance ) pada Bidang Akademik dengan Cobit Frame Work Studi Kasus 

pada Universitas Stikubank Semarang. 16(2), 139–149. 

 
 

Sari, Y. N., Effendi, M. J., Manajemen, A., Dan, I., Amik, K., & Dempo, L. 
 
 

76 

http://www.researchgate.net/publication/326605309_Strategi_Penanganan_


77 
 

 

(2016). Evaluasi penerapan teknologi informasi pada stie – amik lembah 

dempo pagaralam menggunakan framework information technology 

infrastructure library ( itil versi 3 ). 6–7. 

 
Studi, P., Informasi, S., Informasi, F. T., & Satyawacana, U. K. (2016). Peneliti: 

Letisya Soumeru (682012053) Yani Rahardja, SE., MM. Agustinus Fritz 

Wijaya, S.Kom., M.Cs. 


