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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengoptimalkan akurasi dan efisiensi
pengelolaan data dalam hal kepegawaian. Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian
dijadikan sebagai salah satu bagian penting pada penerapan strategi modernisasi
tata kelola sistem informasi di lingkungan Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga
(DPU BM) Provinsi Jawa Timur. Tata Kelola sistem informasi ini menggunakan
framework ITIL V3 yang berfokuskan pada Domain Service Operation untuk
Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian. Data dan informasi diperoleh dari seluruh
pegawai yang bekerja di Divisi Kepegawaian. Pengumpulan data dilakukan
melalui observasi dan wawancara langsung untuk menjamin akurasi dari informasi
yang didapat. Hasil dari penelitian menunjukkan Aplikasi Visualisasi Data
Kepegawaian menunjukkan adanya kemudahan operasional dan peningkatan
dalam pengambilan keputusan. Di dalam fitur-fitur visualisasi data memberikan
kemudahan dalam pengaksesan dan analisis informasi terkait kepegawaian secara
jelas dan informatif.

Kata kunci: Manajemen Layanan TI, ITIL V3, Domain Service Operation, Aplikasi
Visualisasi Data

1 Pendahuluan

Dinas Pekerjaan Umum (DPU) Bina Marga Provinsi Jawa Timur
mengembangkan aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian untuk mendukung
operasional dan pelayanan publik secara lebih efisien. Aplikasi ini dirancang
untuk mengelola dan menganalisis data kepegawaian, menggantikan proses
manual menggunakan Excel yang kurang efektif dan memakan waktu. Dengan
fitur pengelolaan biodata, riwayat pekerjaan, dan pengembangan Kkarir pegawai
secara real-time, aplikasi ini meningkatkan akurasi dan transparansi dalam
pengambilan keputusan. Pengembangan aplikasi ini menggunakan pendekatan
ITIL V3, standar internasional untuk manajemen layanan TI, yang memastikan
kelancaran operasional melalui manajemen insiden, masalah, dan perubahan.
Implementasi ITIL V3 membantu menjaga keberlanjutan dan keandalan layanan,
memastikan aplikasi memberikan manfaat optimal bagi divisi kepegawaian.

Pendekatan ini berfokuskan pada domain Service Operation yang menilai
kualitas penggunaan aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian oleh pegawai di
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Divisi Kepegawaian. Service Operation juga memiliki tanggung jawab dalam
mengoperasikan dan menjaga layanan T agar tetap hidup dan diharapkan dapat
bekerja sesuai kebutuhan pengguna atau pelanggan [1]. Dalam hal ini, efektivitas
aplikasi visualisasi data sangat bergantung pada bagaimana proses-proses ini
dikelola. Dengan penerapan ITIL V3, DPU Bina Marga dapat memantau dan
meningkatkan kinerja layanan TI secara berkelanjutan. Analisis terhadap kualitas
layanan ini juga melibatkan umpan balik atau respons dari pengguna, yaitu
pegawai yang bekerja di Divisi Kepegawaian.

Pemilihan domain Service Operation dibandingkan dengan domain
lainnya dalam framework ITIL V3 didasarkan pada fokus utama dari aplikasi
Visualisasi Data Kepegawaian, yaitu memastikan operasional layanan yang
optimal dan berkelanjutan [2]. Domain Service Operation berperan penting dalam
manajemen harian dan dukungan layanan TI, yang sangat relevan dengan tujuan
aplikasi ini untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional di Divisi
Kepegawaian. Selain itu, juga diharapkan untuk mengetahui tingkat kualitas
kepuasan pengguna dalam memvisualisasikan data kepegawian. Dibandingkan
dengan domain lain seperti Service Strategy, Service Design, Service Transition,
atau Continual Service Improvement, Service Operation lebih langsung
berhubungan dengan kegiatan operasional sehari-hari dan respons terhadap
insiden serta masalah yang dihadapi oleh pengguna. Oleh karena itu, untuk
memberikan manfaat yang maksimal dan mendukung kebutuhan langsung
pegawai, domain ini dipilih sebagai fokus utama dalam penelitian ini.

2 Landasan Teori

2.1  Manajemen Layanan Tl

Manajemen Layanan T (Information Technology Service Management,
ITSM) adalah disiplin yang berfokus pada perencanaan, penyampaian,
pengelolaan, dan pengoptimalan layanan teknologi informasi yang mendukung
kebutuhan bisnis [3]. ITSM bertujuan untuk memastikan bahwa layanan TI
dirancang dan dikelola secara efisien agar dapat memberikan nilai maksimal bagi
pengguna dan organisasi. Salah satu kerangka kerja yang sering digunakan dalam
ITSM adalah ITIL (Information Technology Infrastructure Library), yang
memberikan panduan dalam mengelola layanan Tl secara sistematis. Dengan
manajemen layanan Tl yang baik, perusahaan dapat meningkatkan efisiensi
operasional, meminimalkan gangguan, dan merespons kebutuhan bisnis dengan
lebih cepat [4].
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2.2 ITIL V3

ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library Versi 3) adalah
kerangka kerja yang digunakan untuk manajemen layanan TI, dirancang untuk
meningkatkan kualitas layanan T dalam mendukung kebutuhan bisnis. ITIL V3
fokus pada pendekatan siklus hidup layanan yang mencakup lima tahap utama:
Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation, dan
Continual Service Improvement. Kerangka kerja ini memberikan pedoman yang
jelas untuk mengelola layanan dari perencanaan hingga perbaikan berkelanjutan,
sehingga memastikan layanan T1 tetap relevan dan responsif terhadap perubahan
kebutuhan bisnis [5]. Salah satu keunggulan ITIL V3 adalah fleksibilitasnya
dalam berbagai lingkungan TI, serta kemampuannya untuk membantu organisasi
meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional [6].

2.3 Domain Service Operation

Domain Service Operation dalam ITIL adalah salah satu fase penting
yang berfokus pada pengelolaan dan pemantauan layanan TI sehari-hari untuk
memastikan kelancaran operasional. Tahap ini mencakup proses-proses seperti
Incident Management, Problem Management, Access Management, dan Event
Management, yang bertujuan untuk mempertahankan kinerja layanan sesuai
dengan tingkat layanan yang telah disepakati [7]. Service Operation juga bertugas
menangani masalah-masalah teknis dan memastikan bahwa gangguan layanan
ditangani dengan cepat untuk meminimalkan dampak pada pengguna.

2.4 Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian

Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian adalah sistem yang dirancang
untuk mengelola dan menampilkan data karyawan secara grafis dan interakitif,
memudahkan proses analisis dan pengambilan keputusan. Dengan aplikasi ini,
data seperti jumlah pegawai, distribusi usia, tingkat pendidikan, dan riwayat karir
dapat diakses dalam bentuk diagram, grafik, dan tabel yang mudah dipahami.
Fungsi utama dari aplikasi ini adalah untuk mengubah data mentah menjadi
informasi visual yang lebih mudah dianalisis oleh manajemen, sehingga
meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam pengelolaan sumber daya manusia [8].

3 Metodologi Penelitian

3.1 Pengumpulan dan Teknik Analisis Data

Pengumpulan data penelitian ini dilakukan melalui wawancara dan
observasi langsung. Metode ini memungkinkan peneliti memperoleh informasi
tentang penggunaan aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian dan kesesuaiannya
dengan framework ITIL V3. Kombinasi wawancara dan observasi diharapkan
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memberikan analisis yang lebih valid dan reliabel, menggambarkan efektivitas
dan efisiensi aplikasi dalam mendukung operasional divisi Kepegawaian.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan pendekatan framework
ITIL V3, dengan fokus pada pengumpulan dan analisis data non-numerik untuk
memahami persepsi, sudut pandang, dan pengalaman individu. Metode ini
memudahkan dalam memahami konteks operasional dan dinamika internal yang
memengaruhi efektivitas aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dan observasi langsung terhadap
pegawai divisi Kepegawaian, memungkinkan eksplorasi mendalam mengenai
penggunaan aplikasi dan dampaknya pada pekerjaan sehari-hari.
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Gambar 1 Domaiamework ITIL V3

Pendekatan framework ITIL V3 digunakan untuk mengarahkan
pengelolaan manajemen layanan Tl di suatu organisasi atau instansi [9]. Pada
penelitian ini pendekatan framework ITIL V3 difokuskan pada domain Service
Operation. Selanjutnya, temuan dari wawancara dan observasi dibandingkan
dengan prinsip-prinsip ITIL V3 untuk mengevaluasi dan menganalisis terkait
kesesuaian dan efektivitas aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian. Tahapan-
tahapan yang diperlukan dalam proses analisis kesesuaian serta efektivitas
aplikasi tersebut berisi Incident Management, Problem Management, Request
Fulfillment, Event Management, dan Access Management [10]. Dengan adanya
penggabungan metode kualitatif dan pendekatan ITIL V3 yang berfokuskan
domain Service Operation dapat memberikan gambaran dan pandangan secara
mandalam terhadap instansi mengenai kualitas manajemen layanan TI, dan jika
dirasa kurang maka dapat dilakukan perbaikan sistem secara berkelanjutan.
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Gambar 2 Aspek Domain Service Operation
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3.1.1 Incident Management

Pada tahapan ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengelola
insiden atau permasalahan yang menyebabkan turunnya kualitas dalam
penggunaan aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian.

3.1.2 Problem Management

Tahapan ini berfokuskan untuk mencari penyebab dari adanya
permasalahan yang timbul [11]. Dalam penggunaan aplikasi Visualisasi Data
Kepegawaian, dapat dilakukan analisis masalah yang sering terjadi ketika
penggunaan aplikasi tersebut.

3.1.3 Request Fulfillment

Berisi penanganan terkait adanya penambahan fitur-fitur yang
disesuaikan oleh kebutuhan pengguna [12]. Dalam penggunaan aplikasi
Visualisasi Data Kepegawaian, permintaan yang diproses oleh pegawai akan
akan ditangani dengan cepat dan efisien, serta nantinya akan memberikan
konfirmasi kepada pengguna bahwa telah ditambahkan fitur-fitur yang
dibutuhkan.

3.1.4 Event Management

Berfokuskan pada pengawasan ketika adanya penggunaan aplikasi
Visualisasi Kepegawaian. Sehingga dapat disimpulkan nantinya mengenai cara
kerja aplikasi apakah telah sesuai dan efektif atau tidak [13].

3.1.5 Incident Management

Proses ini bertujuan untuk memberikan hak akses yang tepat kepada
pengguna untuk menggunakan layanan dan data sesuai dengan kebijakan
keamanan dan otorisasi organisasi [14]. Sehingga nantinya pegawai akan
dihimbau bahwa hak akses dalam penggunaan aplikasi tersebut hanyalah pegawai
yang bekerja di divisi Kepegawaian.

4 Hasil dan Pembahasan

4.1 Wawancara

Wawancara mengenai penggunaan aplikasi  Visualisasi Data
Kepegawaian dilakukan pada bulan Mei 2024. Dimana target wawancara adalah
sebanyak pegawai yang bekerja di divisi Kepegawaian, sekitar 15 pegawai yang
terdiri 7 staff Kepegawaian, 5 staff Aset, dan 3 staff IT. Lalu hasil wawancara
yang disertakan dalam penelitian ini sebagian pegawai yang bekerja di divisi
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Kepegawaian beserta keterangan jabatan tiap individu. Wawancara ini bertujuan
untuk memahami sejauh mana aplikasi tersebut membantu dalam pengelolaan
data kepegawaian dan menemukan area yang perlu ditingkatkan. Data yang
diperoleh dari wawancara ini akan digunakan untuk mengoptimalkan fitur-fitur
aplikasi agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna sesuai dengan pendekatan
framework ITIL V3 dan domain Service Operation [15]. Hasil dari wawancara
akan dibedakan berdasarkan aspek-aspek yang terdapat pada domain Service
Operation. Dalam laporan penelitian ini akan disajikan hasil dari wawancara dari
sebagian pegawai yang dianggap memiliki jawaban yang paling strategis dan
sangat krusial.

4.2 Efektivitas Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian

Berdasarakan penjabaran mengenai hasil wawancara, observasi secara
langsung, serta dokumentasi terhadap pegawai yang bekerja di divisi
Kepegawaian maka, dapat dikatakan bahwa dengan adanya aplikasi Visualisasi
Data Kepegawaian sangat efektif untuk diimplementasikan di divisi
Kepegawaian. Dikarenakan sebelumnya pegawai dalam memvisualisasikan data
dilakukan secara manual sehingga memakan waktu yang cukup lama. Hal
tersebut merujuk pada hasil wawancara oleh staff Aset pada aspek Event
Management responden kelima mengatakan “Fitur filter dan search bar di
aplikasi ini sangat membantu saya untuk menemukan informasi spesifik yang
saya butuhkan tanpa harus mencari secara manual.” Sehingga dapat disimpulkan
bahwa aplikasi ini memberikan fitur-fitur yang bermanfaat dalam
memvisualisasikan data Kepegawaian secara cepat dan efektif. Selanjutnya
instansi dapat membuat suatu keputusan yang strategis secara cepat dalam hal
visualisasi data kepegawaian setelah menggunakan aplikasi ini.

4.3  Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi

Hasil wawancara dengan pegawai divisi Kepegawaian menunjukkan
kepuasan mereka terhadap aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian. Pada aspek
Problem Management, responden ketiga menyatakan "sangat puas dengan respon
dan perbaikan yang dilakukan,” sementara pada Request Fulfillment, beberapa
responden mengungkapkan kepuasan terkait penanganan permintaan layanan
yang cepat dan efisien. Implementasi pendekatan Service Operation dari ITIL V3
terbukti mampu memberikan layanan yang konsisten dan andal bagi para
pegawai.

4.4  Pendekatan ITIL V3 dan Aplikasi Visualisasi Data

Pendekatan Service Operation dari ITIL V3 terbukti dapat meningkatkan
kualitas layanan aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian di DPU Bina Marga.
Dengan mengadopsi praktik-praktik terbaik dalam Service Operation, aplikasi ini
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mampu memberikan layanan yang lebih konsisten dan andal [21]. Pegawai divisi
Kepegawaian merasakan peningkatan efisiensi dalam pengelolaan data
kepegawaian serta kemudahan dalam mengakses informasi yang dibutuhkan. Hal
tersebut merujuk pada hasil wawancara oleh staff Kepegawaian pada aspek
Access Management responden keempat yang mengatakan bahwa “Selama saya
menggunakan aplikasi ini, saya tidak mengalami kesulitan dalam pengelolaan
akses dan data.” Maka dapat disimpulkan bahwa penerapan prosedur standar
dalam penanganan insiden dan permintaan layanan memastikan masalah dapat
diselesaikan dengan cepat dan efektif, yang berkontribusi pada peningkatan
kepuasan pengguna sesuai dengan pendekatan framework ITIL V3. Keseluruhan
implementasi ITIL V3 membantu menciptakan lingkungan kerja yang lebih
produktif dan terorganisir.

Sebagai tambahan, narasi wawancara di atas telah divalidasi melalui
observasi yang dilakukan sebelumnya, yang menunjukkan bahwa pengguna
secara umum mengalami kemudahan dalam akses dan pengelolaan data. Aplikasi
Visualisasi Data Kepegawaian ini mulai diterapkan sejak bulan April 2024 dan
telah menjalani evaluasi selama satu bulan, tepatnya pada bulan Mei 2024. Hasil
evaluasi menunjukkan bahwa fitur dan prosedur yang diterapkan dalam aplikasi
mendukung pernyataan pengguna, menegaskan efektivitas pengelolaan akses dan
data yang telah diimplementasikan. Dengan demikian, implementasi aplikasi ini
tidak hanya meningkatkan kepuasan pengguna tetapi juga berkontribusi pada
efisiensi operasional di divisi Kepegawaian.

5 Kesimpulan

Dapat disimpulkan bahwa aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian efektif
untuk diimplementasikan di divisi Kepegawaian dengan adanya fitur-fitur yang
tersedia telah disesuaikan dengan pengguna, yaitu pegawai yang bekerja di divis
Kepegawaian. Nantinya pegawai akan mengimpor file data kepegawaian, lalu
memilih kolom kategori untuk ditampilkan datanya secara visual, dan tampilan
visual tersebut dapat dicetak dalam bentuk pdf. Sehingga dapat dikatakan adanya
aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian sangat berguna di divisi Kepegawaian,
dikarenakan :

e Kemudahan Operasional, Aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian
membantu meningkatkan efisiensi dalam pekerjaan pegawai divisi
Kepegawaian. Dengan fitur-fitur visualisasi data yang disediakan,
pegawai dapat dengan cepat dan mudah mengakses serta menganalisis
informasi terkait kepegawaian, seperti data pegawai, tren, dan pola-pola
yang mungkin terjadi.
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e Peningkatan Pengambilan Keputusan, Aplikasi ini juga mendukung
pengambilan keputusan yang lebih baik dan tepat waktu. Dengan
visualisasi data yang jelas dan informatif, pegawai dapat membuat
keputusan yang lebih terinformasi dan strategis terkait manajemen
kepegawaian. Selain itu, aplikasi Visualisasi Data Kepegawaian telah
berhasil mengimplementasikan prinsip prinsip Service Operation dalam
framework ITIL V3 dengan baik. Responsif terhadap masalah, efektif
dalam pemenuhan permintaan, dan efisien dalam pengelolaan akses
merupakan beberapa poin penting yang menunjukkan keberhasilan
dalam operasional aplikasi ini sesuai dengan standar ITIL V3.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, seperti waktu yang terbatas
untuk observasi dan wawancara, yang mungkin tidak cukup untuk
menggambarkan semua aspek penggunaan aplikasi. Keterbatasan jumlah
responden juga dapat mempengaruhi generalisasi temuan. Penelitian lebih lanjut
dengan durasi lebih panjang dan jumlah informan lebih banyak diharapkan
memberikan hasil yang lebih komprehensif dan representatif mengenai
efektivitas aplikasi ini.
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