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LEVEL SELF-ASSESSMENT ITIL V3
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M. Alan Saputra 09031282126080

ABSTRAK

Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) merupakan komponen
penting dalam pelayanan rumah sakit. Namun, dalam implementasinya, sering
terjadi insiden yang dapat mengganggu layanan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi layanan incident management pada SIMRS RSUD Palembang BARI
menggunakan pendekatan Maturity Level Self-Assessment ITIL v3. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan studi literatur, observasi langsung,
wawancara, serta penyebaran kuesioner kepada Kepala Instalasi IT. Hasil evaluasi
menunjukkan bahwa SIMRS RSUD Palembang BARI mencapai level 4
(Management Information), yang berarti proses incident management telah
terdefinisi dan didukung oleh informasi manajemen. Namun, sistem belum
mencapai level 4.5 (External Integration) dan 5 (Customer Interface), yang
menandakan kurangnya integrasi eksternal dan belum optimalnya pemanfaatan
umpan balik pelanggan. Penelitian ini memberikan gambaran kapabilitas layanan
incident management dan menjadi dasar rekomendasi untuk perbaikan di masa
depan.

Kata Kunci: SIMRS, Incident Management, ITIL v3, Maturity Level, Self-
Assessment, RSUD Palembang BARI, Evaluasi Layanan TI
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EVALUATION OF SIMRS INCIDENT MANAGEMENT SERVICES AT
RSUD PALEMBANG BARI USING THE ITIL V3 MATURITY LEVEL

SELF-ASSESSMENT APPROACH

By

M. Alan Saputra 09031282126080

ABSTRACT

The Hospital Management Information System (SIMRS) is a critical
component of hospital services. However, its implementation often encounters
incidents that disrupt operations. This study aims to evaluate the incident
management service of SIMRS at RSUD Palembang BARI using the ITIL v3
Maturity Level Self-Assessment approach. Data collection methods included
literature studies, observation, interviews, and questionnaires conducted with the
Head of the IT Installation. The evaluation results show that SIMRS reached level
4 (Management Information), indicating that the incident management process is
well-defined and supported by management-level information. However, the system
did not meet level 4.5 (External Integration) and level 5 (Customer Interface),
highlighting a lack of external collaboration and limited customer feedback
utilization. This study provides an overview of the incident management capability

and serves as a basis for future improvements.

Keyword: SIMRS, Incident Management, ITIL v3, Maturity Level, Self-Assessment,
RSUD Palembang BARI, IT Service Evaluation
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era digital yang terus mengalami perkembangan, sistem informasi menjadi
salah satu komponen vital dalam pengelolaan organisasi modern, termasuk di sektor
kesehatan. Sebagai institusi kesehatan yang berperan dalam pelayanan kesehatan
masyarakat, rumah sakit harus beradaptasi dengan kemajuan teknologi informasi
dalam upaya meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional. Contoh penerapan
teknologi informasi dalam rumah sakit adalah Sistem Informasi Manajemen Rumah
Sakit (SIMRS) (Algiffary et al., 2023). SIMRS didesain khusus untuk membantu
perencanaan dan pengelolaan program kesehatan. SIMRS memiliki peran yang
krusial dalam pelayanan klinis dan administratif. SIMRS dirancang demi menjamin
tersedianya informasi pasien secara komprehensif dan memaksimalkan efektivitas
pelayanan (Kristanti & Ain, 2021).

Implementasi SIMRS memungkinkan integrasi layanan rumah sakit, yang
didesain sedemikian rupa untuk membantu mengelola aspek administratif, klinis,
keuangan, serta fasilitas lainnya yang memerlukan pertukaran informasi (Fadilla,
2021). Sebagai salah satu rumah sakit rujukan utama di Kota Palembang, RSUD
Palembang BARI telah menerapkan SIMRS demi meningkatkan efisiensi dalam
pengelolaan data serta pelayanan terhadap pasien. Namun, dalam implementasinya,
sistem informasi yang kompleks seperti SIMRS tidak terlepas dari berbagai insiden,
seperti gangguan teknis, kesalahan operasional, hingga kendala dalam akses data.
Oleh karena itu, diperlukan sistem incident management yang baik untuk

memastikan bahwa setiap permasalahan dapat ditangani dengan cepat dan tepat,



guna meminimalkan dampak negatif terhadap pelayanan rumah sakit (Adyrbai,
2021).

Meskipun telah dilakukan audit terhadap SIMRS RSUD Palembang BARI
menggunakan framework COBIT 2019, audit tersebut lebih berfokus pada tata
kelola keamanan informasi secara umum dan belum mencakup pelayanan terhadap
IT, salah satunya yaitu aspek incident management (Algiffary et al., 2023). Padahal,
incident management merupakan elemen krusial dalam memastikan kelangsungan
layanan /T di rumah sakit, terutama dalam menangani gangguan yang dapat
mempengaruhi proses pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, diperlukan audit
maturity level terhadap incident management dalam SIMRS RSUD Palembang
BARI untuk menilai sejauh mana kesiapan dan kapabilitas rumah sakit dalam
menangani insiden yang terjadi.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan dalam evaluasi incident
management adalah Information Technology Service Management (ITSM), yang
merupakan metode strategis dalam pengelolaan layanan /7 guna meningkatkan
efektivitas dan efisiensi operasional organisasi. Dalam konteks rumah sakit, /TSM
memastikan bahwa I7, termasuk SIMRS, dapat memberikan peranan yang besar
dalam menunjang pelayanan kesehatan maupun kegiatan operasional lainnya
didalam lingkup rumah sakit (Arribe, 2023). Framework ITIL dikenal sebagai
pendekatan /TSM yang paling banyak diterima di seluruh dunia, yang menguraikan
sekumpulan best practice dari ITSM. Bahkan, ITIL dianggap oleh banyak orang
sebagai standar de-facto dan terminologi yang digunakan telah digunakan dan

dipahami secara luas (Figri & Sutabri, 2023).



Dalam penelitian ini, framework ITIL dipilih sebagai pendekatan untuk
mengukur tingkat kematangan (maturity level) dari incident management dalam
SIMRS RSUD Palembang BARI. Meskipun telah terdapat versi terbaru dari /77L
yaitu ITIL v4, penulis memilih untuk menggunakan versi sebelumnya yaitu /77L v3
dikarenakan belum adanya penelitian terdahulu yang dapat menjadi landasan untuk
penggunaan ITIL v4 sebagai pendekatan untuk evaluasi. Menurut (Hidayat et al.,
2024), evaluasi maturity level menggunakan pendekatan ITIL v4 masih sulit
dilakukan, dikarenakan ilmu yang berkaitan masih sedikit dan eksklusif.

Melalui evaluasi maturity level, diharapkan dapat diperoleh gambaran
mengenai kesiapan rumah sakit dalam menangani insiden terkait SIMRS serta
rekomendasi untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi incident management di
masa mendatang. Dengan demikian, penelitian ini berkontribusi dalam memberikan
wawasan bagi RSUD Palembang BARI untuk mengoptimalkan pengelolaan

insiden dalam layanan IT guna mendukung pelayanan kesehatan yang lebih baik.

1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana maturity level pada layanan incident management SIMRS RSUD

Palembang BARI dengan pendekatan maturity level self-assessment ITIL v3?

1.3 Tujuan Penelitian
Melakukan evaluasi layanan incident management SIMRS RSUD Palembang

BARI dengan pendekatan maturity level self-assessment ITIL v3.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu:



. Memahami bagaimana maturity level incident management SIMRS RSUD

Palembang BARI dengan pendekatan maturity level self-assessment ITIL
v3.
Menjadi bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas incident

management SIMRS RSUD Palembang BARI terhadap pengguna.

1.5 Batasan Masalah

1.

Evaluasi maturity level dilakukan hanya pada practice incident
management dengan pendekatan maturity level self-assessment ITIL v3
pada SIMRS RSUD Palembang BARI.

Penelitian ini hanya melakukan wawancara dan evaluasi menggunakan
kuesioner terhadap satu narasumber/responden yaitu Kepala Instalasi IT,

yang bertanggungjawab atas keseluruhan SIMRS.
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