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Intisari— Information Technology Service Management (ITSM) adalah serangkaian praktik terstruktur yang dirancang untuk 

mengelola dan meningkatkan kualitas layanan TI dalam sebuah organisasi. Pentingnya ITSM terletak pada kemampuannya untuk 

meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi kesalahan, dan memastikan layanan TI mendukung tujuan strategis organisasi. Dinas 

Pekerjaan Umum Bina Marga Jawa Timur telah mengembangkan sebuah aplikasi Kartu Inventarisasi Barang (KIB) yang dirancang 

untuk menggantikan proses manual dengan otomatisasi, memungkinkan impor data pegawai dan barang dalam format Excel. 

Meskipun aplikasi ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi, evaluasi menyeluruh diperlukan untuk mengukur dampaknya 

terhadap kualitas layanan. Penelitian ini menggunakan kerangka kerja ITIL V3 yang berfokus pada domain Service Operation, dengan 

tujuan mengidentifikasi masalah atau insiden yang muncul selama penggunaan aplikasi dan memberikan rekomendasi perbaikan 

berkelanjutan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek Problem Management telah diterapkan dengan cukup baik, membantu 

mengidentifikasi dan mengatasi akar penyebab insiden berulang. Namun, kelemahan ditemukan pada aspek Event Management, 

Incident Management, Request Fulfillment, dan Access Management, termasuk kurangnya sistem pemantauan otomatis dan proses 

pelaporan insiden yang masih manual. 

Kata kunci— ITSM, Evaluasi, Kartu Inventarisasi Barang, ITIL V3, Service Operation. 

 

Abstract— Information Technology Service Management (ITSM) is a set of structured practices designed to manage and improve the 

quality of IT services within an organization. The importance of ITSM lies in its ability to improve operational efficiency, reduce errors, 

and ensure IT services support the organization's strategic objectives. The East Java Public Works and Highways Agency has developed 

a Goods Inventory Card (KIB) application designed to replace manual processes with automation, allowing the import of employee and 

goods data in Excel format. Although this application is expected to improve efficiency, a thorough evaluation is needed to measure its 

impact on service quality. This study uses the ITIL V3 framework that focuses on the Service Operation domain, with the aim of 

identifying problems or incidents that arise during the use of the application and providing recommendations for continuous 

improvement. The results of the study indicate that the Problem Management aspect has been implemented quite well, helping to 

identify and address the root causes of recurring incidents. However, weaknesses were found in the Event Management, Incident 

Management, Request Fulfillment, and Access Management aspects, including the lack of an automated monitoring system and a 

manual incident reporting process. 

Keywords— ITSM, Evaluation, Inventory Card System, ITIL V3, Service Operation. 

 

I. PENDAHULUAN 

Penggunaan aplikasi yang dapat membantu pelayanan 

internal dan eksternal merupakan suatu kebutuhan yang sangat 

penting dalam sebuah instansi. Salah satu pendekatan efektif 

dalam mengelola layanan teknologi informasi adalah 

Information Technology Service Management (ITSM). ITSM 

merupakan serangkaian praktik yang dirancang untuk 

merancang, mengelola, dan meningkatkan layanan TI dalam 

organisasi. Dengan ITSM, organisasi dapat mencapai efisiensi 

operasional yang lebih baik, mengurangi risiko kesalahan 

manusia, dan meningkatkan kepuasan pengguna. Penerapan 

ITSM sangat penting untuk memastikan layanan TI berjalan 

lancar dan mendukung tujuan strategis organisasi [1]. 

Sejalan dengan kebutuhan akan efisiensi dan akurasi dalam 

pelayanan, Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga Jawa Timur 

(DPU Bina Marga Jawa Timur) juga merasakan urgensi untuk 

mengadopsi aplikasi digital. Sebagai instansi yang bertanggung 

jawab atas pengelolaan infrastruktur jalan dan jembatan di Jawa 

Timur, DPU Bina Marga Jawa Timur memiliki berbagai aset 

yang perlu dikelola dengan baik. Pengelolaan aset ini 

mencakup pembuatan dan pemeliharaan kartu inventarisasi 

barang yang memerlukan ketelitian dan kecepatan dalam 

pelaksanaannya [2]. 

Oleh sebab itu, di DPU Bina Marga Jawa Timur telah 

dikembangkan sebuah aplikasi bernama Kartu Inventarisasi 

Barang (KIB). Aplikasi ini dirancang untuk menggantikan 

proses manual dengan cara yang lebih efisien, dimana pegawai 

hanya perlu mengimpor data pegawai dan data barang dalam 

format Excel ke dalam aplikasi. Dengan demikian, proses 

pembuatan KIB dapat dilakukan secara otomatis dan cepat, 

mengurangi kesalahan manusia dan mempercepat alur kerja. 

Namun, meskipun aplikasi KIB telah diimplementasikan, 

evaluasi menyeluruh mengenai dampaknya terhadap kualitas 

layanan DPU Bina Marga tetap diperlukan untuk memastikan 

bahwa aplikasi ini benar-benar efektif. 
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Untuk itu, dilakukan evaluasi dengan menggunakan 

kerangka kerja Information Technology Infrastructure Library 

Version 3 (ITIL V3), yang merupakan salah satu framework 

populer dalam ITSM. ITIL V3 mencakup lima domain utama: 

Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service 

Operation, dan Continual Service Improvement [3]. Domain 

Service Operation, yang berfokus pada pengelolaan layanan TI 

sehari-hari, sangat relevan untuk mengevaluasi aplikasi KIB. 

Domain ini mencakup proses penting seperti Event 

Management, Incident Management, Problem Management, 

Request Fulfillment, dan Access Management, yang semuanya 

krusial dalam menjaga kelancaran operasional DPU Bina 

Marga [4]. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa 

evaluasi menggunakan pendekatan ITIL V3, khususnya dalam 

domain Service Operation, efektif dalam mengidentifikasi 

masalah dan memberikan rekomendasi perbaikan. Misalnya, 

penelitian oleh Putri dan Sutabri (2023) pada perusahaan CV. 

Cemerlang Komputer Palembang menunjukkan bahwa 

evaluasi pada Event Management, Request Fulfillment, dan 

Problem Management memberikan rekomendasi peningkatan 

hardware, software, dan infrastruktur [5]. Penelitian lain oleh 

Pratama dan Sutabri (2023) di Universitas Bina Darma juga 

menemukan masalah operasional yang memerlukan 

peningkatan sistem dalam layanan TI [6]. Berdasarkan studi 

yang telah disebutkan, menunjukkan pentingnya evaluasi 

mendalam terhadap layanan TI di berbagai organisasi. Hal ini 

juga menjadi dasar bagi penelitian ini untuk mengevaluasi 

aplikasi KIB dengan pendekatan yang serupa. Seperti halnya 

penelitian di sektor lain, evaluasi ini sangat relevan dengan 

konteks DPU Bina Marga Jawa Timur, yang juga memerlukan 

peningkatan dalam manajemen layanan TI mereka, khususnya 

melalui aplikasi KIB. 

ITIL V3, dengan lima domain utamanya, terutama pada 

Service Operation, sangat relevan untuk mengevaluasi aplikasi 

KIB karena domain ini berfokus pada pengelolaan layanan TI 

sehari-hari yang krusial bagi kelancaran operasional DPU Bina 

Marga Jawa Timur. Maka dari itu, penelitian ini difokuskan 

pada domain Service Operation. Memfokuskan pada Service 

Operation sangat penting karena domain ini menjamin bahwa 

layanan TI yang disediakan dapat beroperasi dengan efisien dan 

efektif, sehingga dapat mendukung kebutuhan operasional dan 

tujuan strategis instansi [7]. 

Oleh karena itu, dibuat penelitian yang berjudul “Evaluasi 

IT Service Management Pada Sistem Kartu Inventarisasi 

Barang di Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga Jawa Timur 

Menggunakan Framework ITIL V3”, dengan berfokus pada 

domain Service Operation. Tujuannya untuk mengidentifikasi 

masalah atau insiden yang mungkin timbul dalam penggunaan 

aplikasi, serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan 

berkelanjutan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan yang berguna bagi DPU Bina 

Marga Jawa Timur untuk terus mengembangkan aplikasi KIB 

yang lebih stabil dan responsif, demi mendukung pengelolaan 

aset yang lebih optimal. 

 

II. BACKGROUND/LATAR BELAKANG/REVIEW 

LITERATUR   

Penelitian ini didasarkan pada berbagai teori yang berfungsi 

sebagai dasar dalam mengkaji konsep-konsep yang sudah ada. 

Berikut ini adalah teori-teori yang relevan dengan penelitian 

ini: 

 

A. IT Service Management 

Information Technology Service Management (ITSM), atau 

Manajemen Layanan TI, adalah kumpulan proses yang bekerja 

secara bersama-sama untuk mengelola dan membangun 

layanan TI sesuai dengan standar kualitas yang telah 

ditetapkan. Penerapan ITSM memungkinkan organisasi untuk 

memperoleh berbagai manfaat, seperti meningkatkan kepuasan 

pengguna, memperbaiki kualitas layanan, meningkatkan 

efisiensi operasional, mengelola risiko dengan lebih baik, serta 

merespons perubahan dan kebutuhan bisnis dengan lebih cepat 

dan efektif [8]. 

B. Aplikasi Kartu Inventarisasi Barang 

Aplikasi Kartu Inventarisasi Barang, atau disebut juga 

dengan aplikasi KIB merupakan sebuah aplikasi yang 

dikembangan di instansi Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga 

Jawa Timur. Tujuan dari aplikasi ini adalah untuk 

mempermudah proses pencetakan kartu inventarisasi barang 

bagi setiap pegawai di sana. Melalui aplikasi ini, berbagai aset 

dapat dikelola, termasuk data pegawai, data barang, serta data 

unit kerja dan ruangan-ruangannya. Dengan adanya aplikasi 

ini, pengelolaan inventaris menjadi lebih terstruktur dan 

efisien. Informasi yang tercatat dalam aplikasi memudahkan 

identifikasi, pemantauan, dan pengawasan terhadap barang 

inventaris yang dimiliki. 

C. ITIL V3 

Information Technology Infrastructure Library Version 3 

(ITIL V3) merupakan kumpulan praktik dan prinsip yang 

digunakan untuk mengatur layanan, perancangan, dan 

operasional teknologi informasi. ITIL memberikan penjelasan 

komprehensif mengenai praktik-praktik utama dalam bidang 

TI, serta menyusun daftar lengkap tugas dan prosedur yang bisa 

disesuaikan oleh setiap organisasi sesuai kebutuhan mereka. 

Tujuan utama ITIL adalah meningkatkan efisiensi dan 

mencapai layanan yang direncanakan oleh perusahaan [9] 

Penelitian ini berfokus pada salah satu domain dalam ITIL 

V3, yaitu domain Service Operation. Domain tersebut berfokus 

pada manajemen harian layanan TI untuk memastikan 

penyampaian layanan yang efektif dan efisien kepada 

pengguna. Aspek-aspek utama dari Service Operation meliputi 

Event Management, Incident Management, Problem 

Management, Access Management, dan Request Fulfillment 

[10]. 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

A. Pengumpulan Data 

Penulis menggunakan dua metode utama dalam proses 

pengumpulan data ini, yaitu dengan melakukan wawancara dan 

observasi. Pada metode wawancara, data dikumpulkan melalui 

wawancara mendalam dengan pegawai yang secara langsung 

menggunakan aplikasi Kartu Inventarisasi Barang di DPU Bina 

Marga Jawa Timur. Wawancara dilakukan dengan tujuan untuk 

mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai 

pengalaman pengguna terkait operasi layanan IT sehari-hari, 

terutama dalam kaitannya dengan penggunaan aplikasi 

tersebut. Melalui wawancara ini, penulis berusaha menggali 

lebih dalam mengenai masalah-masalah yang mungkin tidak 

teridentifikasi hanya melalui observasi. 

Narasumber yang dipilih untuk wawancara adalah tiga 

orang pegawai yang memiliki keterlibatan langsung dalam 

penggunaan aplikasi. Dua di antaranya berasal dari bagian 

manajemen aset, yang merupakan pengguna akhir dari aplikasi 

ini, sementara satu lagi berasal dari bagian IT, yang 

bertanggung jawab dalam pemantauan dan pemeliharaan 

aplikasi. Pemilihan narasumber dilakukan dengan hati-hati, 

didasarkan pada peran aktif mereka dalam penggunaan aplikasi 

sehari-hari, sehingga data yang diperoleh diharapkan bisa 

mewakili pengalaman dan sudut pandang pengguna secara 

lebih menyeluruh. 

Pertanyaan wawancara dirancang sesuai dengan framework 

ITIL V3, dengan fokus pada domain Service Operation yang 

mencakup aspek-aspek seperti Event Management, Incident 

Management, Problem Management, Access Management, dan 

Request Fulfillment. Dalam menyusun pertanyaan wawancara, 

penulis merujuk pada penelitian sebelumnya yang juga 

menggunakan tiga pertanyaan untuk setiap aspek dalam ITIL 

V3 Service Operation. Pendekatan ini dipilih karena terbukti 

efektif dalam penelitian yang dilakukan oleh Nugraha dan 

Negara (2021) [11]. 

Sedangkan, pada proses observasi, penulis melakukan 

pengamatan langsung terhadap penggunaan aplikasi Kartu 

Inventarisasi Barang oleh pegawai di lingkungan kerja mereka. 

Observasi ini bertujuan untuk mengidentifikasi masalah yang 

mungkin dihadapi pengguna selama berinteraksi dengan 

aplikasi dalam konteks pekerjaan sehari-hari. Observasi ini 

juga membantu dalam memahami bagaimana aplikasi 

digunakan dalam praktik nyata, yang kadang-kadang sulit 

diungkapkan hanya melalui wawancara saja, sehingga 

memberikan gambaran yang lebih utuh mengenai pengalaman 

pengguna. 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Tahapan Penelitian 

 

Gambar 1.  Tahapan Penelitian 

Berdasarkan gambar 1, tahapan penelitian ini mencakup 

perencanan dan perancangan proses penelitian, pengumpulan 

data melalui wawancara dan observasi, melakukan analisis data 

dengan menggunakan framework ITIL V3 yang berfokus pada 

service operation, mengindentifikasi adanya masalah pada tiap 

aspek, serta memberikan rekomendasi dari hasil identifikasi 

sebelumnya. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN/DISKUSI  

Dari hasil wawancara dan observasi yang telah dilakukan 

terhadap tiga narasumber akan dianalisis untuk setiap aspeknya. 

Setelah itu, setiap aspek akan dievaluasi secara mendalam, 

dengan tujuan mengidentifikasi kemungkinan masalah yang 

mungkin timbul. Berikut adalah hasil analisis untuk setiap 

aspeknya.   

A. Event Management 

Event Management adalah domain yang bertanggung jawab 

untuk memantau dan mengelola kejadian yang terjadi dalam 

aplikasi atau infrastruktur TI. Dalam konteks aplikasi Kartu 

Inventarisasi Barang, Event Management dapat membantu 

dalam mendeteksi dan merespons kejadian seperti kegagalan 

sistem atau pelanggaran keamanan [12].  

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, diketahui 

bahwa aplikasi telah dilengkapi dengan fitur notifikasi yang 

akan menampilkan jendela pop-up ketika terjadi kegagalan, 

seperti saat input data tidak berhasil atau saat mencoba login. 

Namun, karena aplikasi masih baru diimplementasikan, saat ini 

sistem belum dilengkapi dengan pemantauan otomatis jika ada 

kegagalan yang perlu ditindaklanjuti dan mengandalkan 

laporan manual dari pengguna atau tim internal. Sehingga 

didapati masalah bahwa kurangnya sistem pemantauan 
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otomatis menyebabkan keterbatasan dalam mendeteksi 

kejadian dalam aplikasi Kartu Inventarisasi Barang. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa pemantauan otomatis sangat penting 

dalam mendeteksi insiden secara real-time dan membantu 

mengurangi waktu respons terhadap kejadian kritis [13]. 

B. Incident Management 

Incident Management adalah proses yang bertujuan untuk 

mengembalikan layanan IT ke kondisi normal secepat mungkin 

setelah terjadi gangguan. Fokus utama dari Incident 

Management adalah untuk meminimalkan dampak negatif pada 

bisnis dengan mempercepat pemulihan layanan [14]. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, diketahui 

bahwa prosedur pelaporan insiden dalam aplikasi Kartu 

Inventarisasi Barang juga masih dilakukan secara manual, yaitu 

menghubungi tim dukungan IT melalui telepon langsung atau 

bertemu langsung dengan anggota tim IT di lokasi. Pengguna 

dapat menyampaikan detail insiden dan permintaan bantuan 

secara langsung kepada staf IT yang bertugas. Waktu 

tanggapan terhadap insiden bervariasi tergantung pada tingkat 

keparahan insiden, namun tim IT berkomitmen untuk 

merespons setiap insiden secepat mungkin setelah dilaporkan. 

Terdapat tim khusus dalam departemen IT yang bertanggung 

jawab untuk merespons dan menangani semua insiden yang 

dilaporkan oleh pengguna. Sehingga didapati masalah bahwa 

proses pelaporan insiden yang bergantung pada komunikasi 

langsung (telepon atau bertemu langsung) dapat menyulitkan 

pengguna dalam melaporkan insiden. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penggunaan 

sistem otomatis untuk melaporkan insiden dapat secara 

signifikan mempercepat waktu respons, mengurangi risiko 

keterlambatan, serta meningkatkan efisiensi penanganan 

insiden [13]. 

C. Problem Management 

Problem Management berfokus pada identifikasi dan 

penanganan akar penyebab dari insiden yang berulang. 

Tujuannya adalah untuk mencegah insiden yang sama terulang 

kembali dengan melakukan analisis mendalam dan menerapkan 

solusi jangka panjang [15]. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, diketahui 

bahwa ketika masalah muncul berulang kali dalam aplikasi 

Kartu Inventarisasi Barang, tim melakukan proses Problem 

Management yang meliputi identifikasi, analisis, dan 

penyelesaian akar penyebab masalah. Setelah akar penyebab 

masalah diidentifikasi, tim menerapkan solusi jangka panjang 

dan melakukan perubahan pada infrastruktur atau aplikasi 

untuk mencegah masalah yang sama terulang di masa depan. 

Selain itu, mereka meningkatkan pemantauan dan pengawasan 

secara proaktif untuk mendeteksi potensi masalah sebelum 

mereka berkembang menjadi masalah yang lebih besar. 

Evaluasi terhadap efektivitas proses Problem Management 

dilakukan secara teratur melalui tinjauan kinerja dan umpan 

balik dari tim dan pemangku kepentingan terkait. 

Studi sebelumnya menyebutkan bahwa penerapan Problem 

Management yang efektif dapat mengurangi frekuensi insiden, 

serta mengoptimalkan kinerja layanan TI secara keseluruhan 

[16]. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa dalam aspek ini 

layanan aplikasi sudah cukup baik dan efektif. 

D. Request Fullfillment 

Request Fulfillment mengelola permintaan layanan dari 

pengguna, seperti permintaan untuk informasi, saran, atau 

akses ke aplikasi tertentu. Proses ini dirancang untuk 

memastikan bahwa permintaan layanan dipenuhi dengan cara 

yang efisien dan tepat waktu [17]. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, diketahui 

bahwa pengguna saat ini mengajukan permintaan layanan 

melalui beberapa saluran, termasuk email langsung, telepon, 

atau dengan datang langsung ke kantor IT, serta melalui grup 

chat internal. Namun, tim IT menghadapi beberapa kesulitan 

terkait manajemen permintaan layanan. Salah satunya adalah 

sulitnya melacak semua permintaan yang masuk karena berasal 

dari berbagai saluran, menyebabkan kebingungan dalam 

menetapkan prioritas dan mengakibatkan waktu respons yang 

lebih lama. Selain itu, tidak ada cara yang terpusat untuk 

melihat status permintaan, baik bagi tim IT maupun bagi 

pengguna. Untuk mengatasi hal ini, tim mencoba mencatat 

semua permintaan dalam spreadsheet dan melakukan 

peninjauan harian, namun metode ini masih memiliki risiko 

kesalahan atau permintaan yang terlewat. Sehingga didapati 

masalah bahwa kurangnya sistem yang terpusat untuk 

menerima dan melacak permintaan layanan menyebabkan 

kesulitan dalam pengelolaan dan pemantauan permintaan yang 

masuk. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan studi yang 

menyatakan bahwa kurangnya sistem terpusat untuk mengelola 

permintaan dapat menyebabkan inefisiensi dan keterlambatan 

dalam layanan IT [5]. 

E. Access Management 

Access Management melibatkan pengelolaan hak akses 

pengguna ke sistem atau aplikasi. Dalam konteks aplikasi Kartu 

Inventarisasi Barang, Access Management dapat mencakup 

pengelolaan akun pengguna dan pengaturan tingkat akses untuk 

melindungi data dan mengontrol akses ke aplikasi [18]. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, diketahui 

bahwa keamanan akses pengguna dalam aplikasi Kartu 

Inventarisasi Barang sudah cukup baik dikarenakan setiap 

pengguna memiliki akun yang unik dan dilengkapi dengan 

otentikasi yang kuat. Proses pengelolaan akses dilakukan 

dengan memberikan wewenang kepada bagian IT yang 

mengurus server atau kepada pengguna utama aplikasi. 

Pengguna dapat mengajukan permintaan langsung untuk 

memperoleh atau mengubah akses mereka. Namun saat ini, 

tidak ada level akses yang berbeda, sehingga setiap pengguna 

memiliki kemampuan untuk melakukan aktivitas yang sama 

dalam aplikasi tersebut. Sehingga didapati masalah bahwa 

Tidak adanya level akses yang berbeda untuk berbagai jenis 

pengguna dapat meningkatkan risiko keamanan dan 

mengurangi kontrol terhadap akses ke aplikasi. 

Penelitian sebelumnya menekankan bahwa pengaturan 

level akses yang sesuai penting untuk menjaga keamanan data 
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dan mengurangi risiko kebocoran atau penyalahgunaan 

informasi [14]. 

F. Hasil Rekomendasi 

Berdasarkan hasil analisis, ditemukan kekurangan pada 

beberapa aspek tersebut. Yaitu pada aspek event management, 

incident management, request fullfillment, dan access 

management. Sedangkan pada aspek Problem Management, 

ditemukan bahwa aspek tersebut sudah cukup baik dan efektif 

karena telah berhasil mengatasi masalah yang berulang dan 

meningkatkan pemantauan secara proaktif. Oleh karena itu, 

diperlukan rekomendasi pada aspek-aspek yang masih 

menunjukkan sejumlah tantangan untuk melakukan 

penyesuaian guna mengevaluasi manajemen layanan teknologi 

informasi. Masalah yang diidentifikasi dan rekomendasi 

perbaikan aplikasi ditampilkan dalam tabel I sebagai berikut: 

 
TABEL I 

HASIL REKOMENDASI 

 

Aspek Masalah Rekomendasi 

Event 

Management 

Kurangnya sistem 

pemantauan 

otomatis 

Implementasikan sistem 

pemantauan otomatis untuk 

memantau dan mendeteksi 

kejadian secara lebih efisien. 

Incident 

Management 

Proses pelaporan 

insiden yang masih 

manual 

Implementasikan sistem 

pelaporan insiden yang lebih 

terstruktur, seperti portal 

layanan atau dukungan online 

Request 

Fullfillment 

Kurangnya sistem 

yang terpusat untuk 

menerima dan 

melacak permintaan 

Implementasikan portal layanan 

atau sistem manajemen 

permintaan yang terpusat untuk 

memfasilitasi pengajuan dan 

pelacakan permintaan layanan. 

Access 

Management 

Tidak adanya level 

akses yang berbeda 

untuk berbagai jenis 

pengguna 

Implementasikan model akses 

yang terstruktur dengan 

menentukan tingkat akses 

sesuai dengan peran dan 

tanggung jawab masing-masing 

pengguna. 

 

 

V. KESIMPULAN 

Implementasi aplikasi Kartu Inventarisasi Barang pada 

DPU Bina Marga Jawa Timur menunjukkan efektivitas di 

aspek Problem Management, yang telah berhasil 

mengidentifikasi dan mengatasi akar penyebab insiden yang 

berulang. Proses ini sudah berjalan dengan baik melalui 

penerapan solusi jangka panjang dan pemantauan proaktif. 

Namun, terdapat evaluasi terhadap aspek lainnya, yaitu 

Event Management, Incident Management, Request 

Fulfillment, dan Access Management, masih menunjukkan 

sejumlah tantangan. Di antaranya adalah kurangnya sistem 

pemantauan otomatis untuk mendeteksi kejadian, proses 

pelaporan insiden yang masih manual, dan tidak adanya sistem 

terpusat untuk mengelola permintaan layanan. Selain itu, 

absennya pengaturan level akses yang berbeda untuk pengguna 

meningkatkan risiko keamanan. 

Untuk meningkatkan kualitas layanan TI secara 

keseluruhan, telah direkomendasikan beberapa perbaikan, 

seperti penerapan sistem pemantauan otomatis, portal layanan 

untuk pelaporan insiden, dan model akses yang terstruktur. 

Implementasi dari rekomendasi ini diharapkan dapat 

meningkatkan efisiensi, responsivitas, dan keamanan aplikasi, 

serta mendukung DPU Bina Marga Jawa Timur dalam 

mengoptimalkan manajemen layanan TI mereka. 
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