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Abstract

The role and use of technology today is vast and can be applied in all areas of life. Technology has become an
essential part of human life and affects the way we interact, work and do business. Information technology makes
it possible to manage businesses digitally, such as the GoFood service offered by Gojek. This service allows
consumers to order food online and helps business owners expand their market reach thereby increasing their
sales. This research will use the ITIL V3 framework using the service operation domain. After conducting the
research, it was found that the GoFood service for the event management variable has an average value of 4.41,
meaning that the maturity level is quite high which is included in maturity level 4. Furthermore, the incident
management variable obtained an average maturity level value of 4.73 which is included in maturity level 4, for
the problem management variable obtained an average maturity level value of 4.67 also included in maturity level
4, for the request fulfillment variable getting an average maturity level value of 4.84 and included in maturity level
4, for the access management variable getting an average maturity level value of 4.76 which is included in maturity
level 4. Maturity level 4 is managed, which means that the processes in the services provided are planned and
have been implemented properly and documented.
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Abstrak

Peran dan penggunaan teknologi saat ini sangat luas dan dapat diterapkan di seluruh bidang kehidupan. Teknologi
telah menjadi bagian penting dari kehidupan manusia dan mempengaruhi cara kita berinteraksi, bekerja, dan
berbisnis. Teknologi informasi memungkinkan untuk mengelola bisnis secara digital, seperti layanan GoFood
yang ditawarkan oleh Gojek. Layanan ini memungkinkan konsumen memesan makanan secara online dan
membantu pemilik bisnis memperluas jangkauan pasar sehingga meningkatkan penjualan mereka. Pada penelitian
ini akan menggunakan framework ITIL V3 dengan menggunakan domain service operation. Setelah melakukan
penelitian, didapat bahwa pada layanan GoFood untuk variable event management memiliki nilai rata-rata sebesar
4.41, berarti tingkat kematangan cukup tinggi yang termasuk pada maturity level 4. Selanjutnya variabel incident
management didapat nilai rata-rata maturity level sebesar 4.73 yang termasuk ke dalam maturity level 4, untuk
variabel problem management didapat nilai rata-rata maturity level sebesar 4.67 juga termasuk ke dalam maturity
level 4, untuk variabel request fulfillment mendapatkan nilai rata-rata maturity level sebesar 4.84 dan termasuk ke
dalam maturity level 4, untuk variabel access management mendapatkan nilai rata-rata maturity level sebesar 4.76
yang termasuk ke dalam maturity level 4. Maturity level 4 adalah managed yang berarti proses-proses pada layanan
yang diberikan telah direncanakan dan telah dilaksanakan dengan baik dan ter dokumentasi.

Kata kunci: ITIL V3, Service Operation, GoFood, ITSM
bagian yang sangat

. . ) . kesuksesan suatu bisnis
Teknologi dan informasi saat ini telah berkembang

1. Pendahuluan penting dalam menunjang

dengan pesat dan memberikan dampak yang besar bagi
perkembangan dan pelayanan yang ada saat ini. Hal ini
terbukti dengan semakin banyaknya bisnis yang beralih
ke digitalisasi. Penggunaan teknologi informasi menjadi

Pemanfaatan teknologi informasi telah menjadi hal yang
umum dalam hampir setiap sektor bisnis yang ada saat
ini. Salah satu sektor yang telah memanfaatkan
teknologi informasi dengan sukses adalah sektor kuliner.
Gojek, sebagai salah satu perusahaan teknologi yang

Jurnal Ilmiah Binary STMIK Bina Nusantara Jaya
Vol. 05No. 01 Tahun 2023, ISSN : 2657—- 2117 | DOI : 10.52303/jb.v5i1.96

47


mailto:celvineadiputra@gmail.com1
mailto:tata.sutabri@gmail.com

Celvine Adi Putra, Analisis IT Service Management (ITSM) Layanan GoFood Menggunakan Framework ITIL V3

terkemuka di Indonesia, telah memanfaatkan teknologi
informasi untuk meningkatkan layanan pada sektor
kuliner melalui layanan GoFood.

Layanan GoFood memungkinkan konsumen untuk
memesan makanan secara online dengan mudah dan
praktis. Konsumen dapat memilih makanan dari
berbagai restoran yang terdaftar di aplikasi Gojek pada
fitur GoFood, dan pesanan akan diantarkan oleh kurir
Gojek ke alamat yang diinginkan. Dengan adanya
layanan ini, konsumen tidak perlu lagi mengantri di
restoran atau melakukan panggilan telepon untuk
memesan makanan.

Selain  memudahkan konsumen dalam memesan
makanan, layanan GoFood juga memberikan manfaat
bagi pemilik bisnis kuliner. Dengan bergabung pada
GoFood, pemilik bisnis dapat memperluas jangkauan
pasar dan meningkatkan penjualan mereka.

Information Technology Service Management (ITSM)
merupakan konsep manajemen yang bertujuan untuk
memberikan layanan teknologi informasi dengan baik
dan efisien kepada pelanggan. ITSM tidak hanya
memperhatikan teknologi informasi itu sendiri, tetapi
juga memperhatikan bagaimana teknologi tersebut dapat
membantu organisasi mencapai tujuan bisnisnya[1].

ITSM melibatkan berbagai aspek, mulai dari manajemen
sumber daya manusia (SDM), manajemen keuangan,
manajemen risiko, hingga manajemen layanan teknologi
informasi. Penggunaan framework ITSM seperti
Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
membantu  mempermudah penerapan ITSM di
organisasi dan memastikan bahwa layanan teknologi
informasi yang diberikan sesuai dengan kebutuhan.

Penelitian ini akan menggunakan framework ITIL V3
yang berfokus pada domain service operation.
Pemilihan domain service operation dikarenakan tujuan
dari domain ini adalah memberikan layanan yang efisien
berdasarkan penilaian manajemen layanan T1. Sehingga
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi
sejauh mana layanan TI yang digunakan oleh GoFood
serta mengukur tingkat kematangan dari layanan TI
menggunakan framework ITIL V3. Pengukuran tingkat
kematangan yang digunakan dalam penelitian ini,
dimulai dari level 1 hingga level 5, yang pertama initial,
repeatable, defined, managed, dan optimize. Metode
yang digunakan untuk pengumpulan data pada
penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner.
Kuesioner merupakan sekumpulan pertanyaan yang
berhubungan dengan topik tertentu yang diberikan
kepada pengguna dengan tujuan untuk dapat
memperoleh data yang diperlukan. Kuesioner digunakan
karena memiliki beberapa kelebihan, antara lain: dapat
mengumpulkan data dan informasi yang lebih banyak
dalam waktu yang singkat dan dengan biaya yang lebih
rendah dibandingkan dengan metode yang lainnya,
dapat menjangkau responden yang berada di lokasi yang
berbeda-beda, dapat mengurangi bias yang disebabkan
oleh faktor subjektif peneliti atau responden, dan dapat

memudahkan analisis data dengan menggunakan teknik
statistik[1].

2. Tinjauan Pustaka

Penelitian sejenis sebelumnya dengan judul yang sama
“Analisis IT Service Management (ITSM) layanan Sisfo
Universitas Bina Darma Palembang Menggunakan
Framework ITIL V3” pada penelitian tersebut
menggunakan framework ITIL V3 yang berfokus pada
domain service operation.[2].

selanjutnya penelitian lain yang serupa memiliki judul
“Analisis IT Service Management (ITSM) Pada
Layanan Marketplace ~ Shopee Menggunakan
Framework ITIL V3” pada penelitian tersebut juga
menggunakan framework ITIL V3 yang berfokus pada
domain service operation pada layanan marketplace
Shopee[1].

Selanjutnya terdapat penelitian dengan judul “Penilaian
IT Service Management Pada Infrastruktur Teknologi
Informasi PT. Telkom Kota Bengkulu Menggunakan
Framework ITIL V3”, metode pengumpulan data serta
informasi yang digunakan pada penelitian ini yaitu
metode kuesioner dan wawancara. Metode kuesioner
akan disebarkan kepada 35 responden yang bertugas
mengelola layanan pada PT. Telkom kota Bengkulu,
sedangkan untuk metode wawancara akan dilakukan
langsung kepada kepala bagian Tl yang bertugas
mengelola TI pada PT. Telkom[3].

Penelitian selanjutnya dengan judul “Analisa tingkat
pelayanan IT Service management pada penerapan
sistem ujian nasional berbasis komputer dengan
menggunakan kerangka kerja ITIL V3”, penelitian ini
dilakukan dengan tujuan untuk memantau kualitas, dan
kinerja pada layanan Tl dengan menggunakan
pendekatan service design, dengan menggunakan tujuh
parameter utama, yaitu service catalog, service level
management, service design process, service design
technology related activities, oragnizing for service
design, service design technology consideration, dan
service design process implementation consideration.
Dari penelitian ini mendapatkan hasil tertinggi pada
service catalog management, dan untuk hasil terendah
terdapat pada service design technology related
activities[4].

Penelitian selanjutnya telah dilakukakan sebelumnya
memiliki judul “Analisis layanan TI pada domain
service operation dengan menggunakan framework ITIL
V3”, hasil yang didapatkan pada penelitian ini
menunjukkan bahawa tingkat kematangan proses event
management, incident management, dan problem
management pada PT. PLN terdapat pada level 3 yang
berarti defined, sedangkan untuk request fullfillment
pada level 2, yang berarti repeatable, sedangkan untuk
event management sebesar 3.06, untuk incident
management sebesar 3.12, dan untuk request fulfillment
sebesar 2.54, serta 3.24 untuk problem management[5].
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2.1. IT Service Management (ITSM)

ITSM adalah bagian dari ilmu layanan yang
berkonsentrasi pada operasi TIl. ITSM dapat
didefinisikan sebagai sekumpulan proses yang bekerja
sama untuk memastikan secara langsung kualitas
layanan TI sesuai dengan tingkat layanan yang
disepakati oleh pelanggan. ITSM berfokus pada
mengelola, mendefinisikan, dan memberikan layanan Tl
untuk mendukung tujuan bisnis[6].

2.2. Information Technology
(ITIL)

ITIL adalah serangkaian konsep atau teknik terbaik
untuk pengembangan, operasi, dan pengelolaan
teknologi informasi dan infrastruktur[1]. ITIL dapat

Infrastructure Library

membantu organisasi dalam merancang,
mengimplementasikan, mengoperasikan, dan
memperbaiki layanan TI, selain itu ITIL juga

memberikan panduan untuk manajemen layanan TI,
termasuk manajemen perubahan, manajemen keamanan,
manajemen kapasitas, manajemen kejadian, manajemen
ketersediaan, dan lain-lain.

ITIL adalah sebuah kerangka Kkerja (framework)
terstruktur yang terdiri dari serangkaian konsep atau
teknik terbaik untuk pengembangan, operasi, dan
pengelolaan teknologi informasi dan infrastruktur. ITIL
membantu organisasi dalam merancang,
mengimplementasikan, mengoperasikan, dan
memperbaiki layanan TI mereka. Selain itu, ITIL juga
memberikan panduan untuk manajemen layanan TI,
seperti manajemen perubahan, manajemen keamanan,
manajemen kapasitas, manajemen kejadian, manajemen
ketersediaan, dan lain-lain.

Tujuan utama dari penerapan framework ITIL dalam
memberikan layanan TI, sebagai berikut, Mendukung
keberhasilan dalam sebuah organisasi dengan
mengintegrasikan layanan Tl yang ada dengan
kebutuhan bisnis. Meningkatkan dan menjaga nilai
kualitas layanan TI secara berkelanjutan, dan ITIL dapat
menekan dan meningkatkan efisiensi pengeluaran dalam
penyediaan layanan teknologi informasi dalam jangka
panjang. Penerapan ITIL pada suatu organisasi memiliki
keuntungan sebagai berikut, ITIL dikembangkan dengan
pendekatan praktis dalam manajemen layanan, dan
framework yang dimilikinya dirumuskan dari best
practices perusahaan penyedia layanan global. Tujuan
ITIL adalah untuk memberikan nilai bagi bisnis dan
telah terbukti meningkatkan efisiensi organisasi serta
kepuasan pengguna layanan teknologi informasi. ITIL
memiliki skala praktis yang dapat disesuaikan dengan
kemampuan sumber daya manusia yang dimiliki oleh
perusahaan dalam menyediakan layanan teknologi
informasi. ITIL dapat diadopsi oleh organisasi layanan
apapun, sehingga cocok dan bermanfaat bagi organisasi
baik kecil, menengah, maupun besar, baik swasta
maupun publik, dengan kondisi teknis yang berbeda.
ITIL tidak terikat pada platform teknologi apapun,

sehingga merupakan sebuah vendor penyedia layanan
yang netral.

ITIL terdiri dari lima fase utama, yaitu service strategy,
service design, service transition, service operations,
dan continual service improvement. Setiap fase memiliki
proses dan tugas yang berbeda-beda untuk memastikan
bahwa layanan TI yang diberikan oleh organisasi selalu
terbaik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Pertama
service strategy merupakan fase  merancang,
mengembangkan  dan  menerapkan  manajemen
pelayanan bagi sumber data strategis, yang kedua
service design adalah tahapan pengembangan layanan
Tl yang mencakup arsitektur, proses, kebijakan, dan
dokumen yang sesuai dengan tujuannya untuk
memenuhi kebutuhan bisnis saat ini dan di masa depan.
Ketiga  service  transition  merupakan  fase
mengembangkan dan meningkatkan kemampuan untuk
transisi dari layanan baru dan dimodifikasi untuk
produksi, keempat service operation merupakan fase
untuk mencapai efektivitas dan efisiensi dalam
menyediakan dan mendukung layanan demi memastikan
nilai bagi pelanggan dan penyedia layanan, dan yang
terakhir continual service improvement merupakan fase
yang bertujuan untuk terus meningkatkan kualitas
layanan Tl yang disediakan kepada pelanggan secara
berkelanjutan.

Pada fase Service Operation, terdapat lima subdomain
yang mencakup beberapa area penting dalam
pengelolaan layanan Tl secara operasional. Kelima
subdomain tersebut antara lain.

Event Management: Subdomain ini berkaitan dengan
pengelolaan peristiwa atau kejadian dalam layanan IT,
seperti monitoring, pelaporan, dan tindakan responsif
terhadap peristiwa yang terjadi.

Incident Management: Subdomain ini berkaitan dengan
pengelolaan insiden atau gangguan dalam layanan IT,
seperti pengumpulan informasi, klasifikasi, prioritas,
dan tindakan penyelesaian insiden.

Problem Management: Subdomain ini berkaitan dengan
pengelolaan masalah atau isu yang terjadi dalam layanan
IT, seperti identifikasi, analisis, dan tindakan
pencegahan untuk menghindari terjadinya masalah di
masa depan.

Request Fulfillment: Subdomain ini berkaitan dengan
pengelolaan permintaan layanan IT dari pengguna,
seperti pengumpulan informasi, persetujuan, dan
tindakan pemenuhan permintaan.

Access Management: Subdomain ini berkaitan dengan
pengelolaan akses dan hak akses pengguna terhadap
layanan IT, seperti pengaturan hak akses, pengawasan
penggunaan, dan tindakan pencegahan terhadap akses
tidak sah.

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini akan
membahas topik ITSM (Information Technology
Service Management) pada layanan akademik dengan
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menggunakan framework ITSM ITIL V3 yang berjudul
“Analisis IT Service Management (ITSM) Layanan Go
Food Menggunakan Framework ITIL V3.

3. Metodologi Penelitian

Metode diperlukan agar tujuan dari penelitian ini dapat
dicapai dengan sesuai dengan rencana yang telah
diterapkan. Dalam melakukan penelitian ini dibutuhkan
sebuah metode sebagai cara ilmiah yang dapat
digunakan untuk pengumpulan data, dan dapat dijadikan
sebagai acuan dalam penentuan objek penelitian dan
permasalahan yang akan dijadikan batasan penelitian.
Metode yang digunakan sebagai berikut Jelaskan
metode penelitian dan teknik penelitian yang digunakan.

Object Penelitian —
Permasalahan Rekomendasi
Solusi l
—_—

Tujuan Penelitian

Gambar 1 Metode Penelitian

Berdasarkan gambar 1, terdiri dari tiga tahapan metode
penelitian yang dapat dijadikan acuan dalam penelitian
ini, yang pertama menemukan object penelitian, langkah
kedua menemukan dan mengidentifikasi permasalahan
yang akan diangkat untuk dijadikan tema penelitian, dan
langkah terakhir menentukan tujuan dari dilakukannya
penelitian ini serta solusi terhadap masalah yang sedang
menjadi pembahasan.

3.1 Metode Pengumpulan Data

Data yang diperoleh dalam penelitian ini didapat dengan
menyebarkan kuesioner kepada para responden yang
menggunakan layanan GoFood. Isi dari kuesioner ini
dimulai dari penjelasan mengenai tujuan dari
pengumpulan data, selanjutnya berisi penjelasan cara
pengisian kuesioner, dengan jumlah total pertanyaan 15
buah.

3.2 Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan skala pengukuran Likert.
Skala Likert merupakan salah satu alat ukur yang dapat
digunakan untuk mengukur sikap atau pendapat
seseorang terhadap suatu topik atau pernyataan dengan
memberikan nilai pada tingkat persetujuan atau ketidak
setujuan[7]. Skala Likert terdiri dari lima atau lebih
tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan, biasanya mulai
dari "sangat setuju" hingga "sangat tidak setuju”. Skala
Likert banyak digunakan dalam penelitian di berbagai
bidang, termasuk psikologi, ilmu sosial, dan pendidikan.

Pada penelitian ini menggunakan lima tingkat
persetujuan, dimana sangat tidak setuju diberi bobot
sebesar 1, tidak setuju diberi bobot sebesar 2, netral
diberi bobot sebesar 3, setuju diberi bobot sebesar 4, dan
sangat setuju diberi bobot sebesar 5.

3.3 Information Technology Infrastructure Library
(ITIL)

ITIL dapat membantu organisasi dalam merancang,
mengimplementasikan, mengoperasikan, dan
memperbaiki layanan TI, selain itu ITIL juga
memberikan panduan untuk manajemen layanan TI,
termasuk manajemen perubahan, manajemen keamanan,
manajemen kapasitas, manajemen kejadian, manajemen
ketersediaan, dan lain-lain. Pada ITIL terdapat lima fase
utama, yaitu service strategy, service design, service
transition, service operations, dan service continual
service improvement[8].

Pada Service Operation, terdapat lima subdomain yang
digunakan pada penelitian. Kelima subdomain tersebut
antara lain, event management, incident management,
problem management, request fulfillment, dan access
management.

3.4 Metode Penyajian Data

Data penelitian ini akan disajikan dalam bentuk tabel,
yang diharapkan dapat mempermudah dalam melakukan
analisis data serta memahami data dengan lebih
sistematis.

3.4.1. Uji Validitas

Uji validitas adalah teknik analisis data yang digunakan
untuk menilai sejauh mana suatu instrumen pengukuran
dapat mengukur variabel yang diinginkan secara akurat
dan valid. Uji validitas penting dilakukan guna
memastikan data yang dihasilkan dalam penelitian
benar-benar valid dan dapat dipercaya. Dengan
melakukan uji validitas, peneliti dapat mengevaluasi
apakah instrumen pengukuran yang digunakan dalam
penelitian dapat mengukur variabel yang diinginkan
dengan baik atau tidak[9].

_ nXxy) - XExXy)
JInXx? — 02 nYy? — Cy)?]

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut jika nilai
rhitung > rtabel dengan taraf signifikansi 0.05, maka
pengukuran dianggap valid. Sebaliknya, jika nilai
rhitung < rtabel, maka pengukuran dianggap tidak
valid. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan
program Statistical Product and Service Solution (SPSS)

)

Txy

Keterangan:

1y, Koefisien korelasi

n Jumlah responden

x Skor masing-masing responden variable x
y Skor masing-masing responden variable y
Y. x Jumlah skor item pernyataan
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Y. v Jumlah Skor total item ternyata
Y. xy Jumlah perkalian x dan 'y

3.4.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah teknik analisis data yang
digunakan untuk menilai seberapa konsisten dan akurat
instrumen pengukuran dalam mengukur variabel yang
sama pada waktu yang berbeda atau pada sampel yang
berbeda. Uji reliabilitas penting dilakukan guna
memastikan bahwa instrumen pengukuran yang
digunakan dalam penelitian dapat diandalkan dan
menghasilkan data yang konsisten. Dengan melakukan
uji reliabilitas, peneliti dapat mengevaluasi seberapa
baik instrumen pengukuran dapat mengukur variabel
yang sama pada waktu yang berbeda atau pada sample
yang berbeda[9].

k p(k —p)
1_
k—l( ka?

Ti =

) M

Keterangan:

r; Reliabilitas instrument

k Banyaknya butir pertanyaan
p Skor rata-rata

Berikut kriteria pengujian reliabilitas jika nilai raitung
> rtabel, maka akan tersebut dianggap reliabel. Untuk
mengukur  reliabilitas  sebuah  kuesioner, dapat
digunakan nilai Alpha Cronbach yang dianggap baik
jika nilainya > 0,6. Uji reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan program Statistical Product and Service
Solution (SPSS).

3.5.

Maturity level merupakan indikator yang penting dalam

Maturity Level

mengevaluasi kemampuan suatu organisasi dalam
mengimplementasikan dan mempraktikkan suatu
kerangka kerja atau metode tertentu. Dengan

menggunakan skala lima level, maturity level dapat
memberikan gambaran sejauh mana organisasi telah
berhasil mengadopsi kerangka kerja atau metode
tersebut dan memberikan panduan untuk meningkatkan
kinerja organisasi. Dengan meningkatkan maturity level,
organisasi dapat meningkatkan kualitas dan efisiensi
layanan yang diberikan, serta meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Level pada maturity merupakan penilaian terhadap
kemampuan suatu organisasi dalam mengadopsi dan
menerapkan suatu kerangka kerja atau metode tertentu.
Skala yang digunakan dalam penilaian tersebut biasanya
terdiri dari lima level, yaitu level 1 hingga level 5, di
mana setiap level memiliki ciri khas dan tujuan yang
berbeda. Dalam penilaian maturity level, setiap level
mencerminkan tingkat kematangan organisasi dalam
mengadopsi dan menerapkan kerangka kerja atau
metode tersebut. Dengan meningkatnya level pada
maturity, maka kemampuan organisasi dalam
mengadopsi dan menerapkan kerangka Kkerja atau

metode tersebut semakin tinggi dan kinerja organisasi
semakin meningkat[10].

Level 1 - Initial: Organisasi pada level ini belum
memiliki  kemampuan atau pengalaman dalam
mengadopsi suatu kerangka kerja atau metode. Proses-
proses yang digunakan masih tidak terdefinisi dengan
baik dan tidak ada konsistensi dalam pelaksanaannya.

Level 2 - Repeatable: Organisasi pada level ini sudah
mulai memahami suatu kerangka kerja atau metode dan
menerapkan nya secara konsisten. Proses-proses sudah
terdefinisi dengan baik dan dokumentasi sudah tersedia

Level 3 - Defined: Organisasi pada level ini sudah
menetapkan suatu kerangka kerja atau metode secara
formal dan ter dokumentasi. Proses-proses sudah
terdefinisi dengan baik dan telah diimplementasikan
secara konsisten.

Level 4 - Managed: Organisasi pada level ini sudah
memantau dan mengukur kinerja proses secara teratur
untuk meningkatkan efektivitas nya. Organisasi pada
level ini juga sudah melakukan perbaikan secara terus
menerus pada proses yang ada.

Level 5 - Optimized: Organisasi pada level ini telah
mencapai kesempurnaan dalam mengadopsi suatu
kerangka kerja atau metode. Organisasi pada level ini
terus meningkatkan proses yang ada dan mampu
menghasilkan manfaat bisnis yang signifikan.

maturity level dapat diperoleh dengan menggunakan

] Y.(Jawaban x bobot)
indexs = - (@3]
Y Pertanyaan Kuesioner
Table 1. Maturity Level
Interval Maturity Level

0.51-1.50 Initial
1.51-2.50 Repeatable
2.51-3.50 Defined
3.51-4.50 Managed
4.51-5.00 Optimized

4. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan data dari responden. Jumlah responden
dalam penelitian ini sebanyak 52 orang, dari kuesioner
yang telah disebarkan secara acak.

Tahap selanjutnya adalah melakukan uji validitas pada
kuesioner yang telah terkumpul untuk mengevaluasi
kevalidan dari pertanyaan dalam kuesioner, selain itu,
uji reliabilitas dilakukan untuk mengevaluasi kestabilan
skor dari kuesioner, kedua tahap ini penting dilakukan
untuk memastikan data yang diperoleh dari kuesioner
menghasilkan data yang konsisten.
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Tahap terakhir melakukan perhitungan maturity level
berdasarkan subdomain dari service operation yaitu
event management, incident management, problem
management, request fulfillment, dan access
management. Hal ini bertujuan untuk mengevaluasi
seberapa matang proses manajemen layanan yang telah
dilakukan oleh GoFood dalam subdomain tersebut.

4.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Pengujian validitas dilakukan untuk mengevaluasi
kevalidan dari pertanyaan dalam kuesioner, sehingga
dapat mengukur variable yang diteliti secara akurat dan
relevan. Hasil dari uji validitas terdapat pada tabel 2.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variable Indikato  T'hiung Teaber Kesimpula

r n
Event 1 0.600 0.279 valid
Managemen 2 0419 0.279 valid
t 3 0325 0279  valid
Incident 1 0.404  0.279 valid
Managemen 2 0.444  0.279 valid
t 3 0349 0279 valid
Problem 1 0.355 0.279 valid
Managemen 2 0.432 0.279 valid
t 3 0484 0279  valid
1 0.366  0.279 valid

Request .
fulfillment 2 0.491 0.279 valid
3 0.409  0.279 valid
Access 1 0.367 0.279 valid
Managemen 2 0430 0279  valid

t

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut jika nilai
rhitung > rtabel dengan taraf signifikansi 0.05, maka
pengukuran dianggap valid, dimana rtabel = 0.279.
Berdasarkan hasil pengujian validitas, dapat dinyatakan
bahwa semua pertanyaan valid.

Pengujian selanjutnya merupakan uji reliabilitas, dengan
menggunakan alat ukur alpha cronbach, yang jika nilai
alpha cronbach lebih besar dari 0.6 maka jawaban yang
didapat dari responden reliabel.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variable Thitung Kesimpulan
Event Management 0.616 Reliabel
Incident Management 0.626 Reliabel
Problem 0.619 Reliabel

Management
Request Fulfillment 0.625 Reliabel
Access Management 0.625 Reliabel
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, dapat

dinyatakan semua variable adalah valid.

4.2 Maturity Level

Secara keseluruhan tingkat kematangan pada layanan
sebesar 4.38, untuk lebih detail mengenai rata-rata yang
didapat pada maturity level dapat dilihat pada tabel
berikut.

Tabel 3. Hasil Rata-Rata Maturity Level

Variable Nilai Level Keterangan
Event 441 4 Managed
Management
Incident 4.73 4 Managed
Management
Problem 4.67 4 Managed
Management
Request 4.84 4 Managed
Fulfillment
Access 4.76 4 Managed
Management
Rata-Rata 4.676

5. Kesimpulan

Bagian ini terdiri atas simpulan dan berisi saran yang
diberikan untuk penelitian selanjutnya.

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan,
diketahui bahwa variabel event management, incident
management, problem management, dan access
management memiliki nilai rata-rata maturity level yang
tinggi, yaitu sebesar 4.41, 4.73, 4.67, 4.84, dan 4.76,
yang semuanya termasuk dalam level 4. Hal ini
menunjukkan bahwa proses-proses pada layanan telah
direncanakan dan dilaksanakan dengan baik. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa manajemen layanan pada
layanan GoFood telah mencapai tingkat kematangan
yang tinggi dan memenuhi standar yang ditetapkan.

5.2. Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya, bisa menggunakan
framework ITSM yang lainnya, seperti COBIT 5 dan
sejenisnya.
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