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ABSTRACT

This research discusses the analysis of Information Technology-based Smart
Kemenag application service management using the ITIL 3 framework. The research
was conducted with the aim of increasing satisfaction with Smart Kemenag
application services in smart kemenag applications. The method used in this research
is descriptive qualitative with data collection techniques through interviews and
observation.
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ABSTRAK
Penelitian ini membahas tentang analisis ITSM pada layanan Siskahat dengan
menggunakan Metode ITIL yang berbasis Teknologi Informasi dengan
menggunakan framework ITIL 3. Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk
meningkatkan kepuasan layanan aplikasi pintar by kemenag pada aplikasi
Kemenag. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara dan observasi.
Kata kunci: Analisis Manajemen Pelayanan, Aplikasi PLN mobile Framework ITIL 3

PENDAHULUAN

Dalam teknologi dapat membantu kita untuk dengan cepat dan efisien
mengakses, memproses, serta menyimpan informasi. Selain itu, teknologi informasi juga
dapat membantu kita dalam mengambil keputusan yang lebih baik dengan
menyediakan akses ke data yang akurat dan terbaru. Teknologi informasi juga berperan
penting dalam meningkatkan efisiensi bisnis, misalnya dengan mempermudah
komunikasi, mengelola informasi pelanggan, dan menyederhanakan proses bisnis
lainnya.

Latar Belakang

Pada tahun 1990-an, operasional penyelenggaraan ibadah haji diurus dengan sistem
yang masih sederhana dan manual.

! Korespondensi Penulis.
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Contohnya, untuk melayani Jemaah haji seperti penghitungan data dan penghimpunan
informasi dari saat berada di Indonesia hingga setelah berada di Arab Saudi
menggunakan alat manual. Alat manual yang dimaksud yakni mesin ketik, mesin stensil,
tulisan tangan, mesin fotocopy, dan kalkulator.

Pengurusan dokumen seperti pengisian formulir SPPH (Surat Pendaftaran Pergi Haji)
untuk pendaftaran haji di kabupaten kota masih dilakukan dengan sistem manual.
Pengurusan paspor maupun visa haji hingga pembuatan tanda terima dan tanda
pengenal jemaah, Surat Panggilan Masuk Asrama (SPMA) haji juga masih dengan sistem
manual. Intinya semua serba manual.

Sistem SISKOHAT

Siskohat adalah sistem yang berperan mengurus Jemaah haji hingga tiba di Tanah Suci.
Namum, jika dijabarkan lebih rinci, fungi Siskohat adalah :

Mempercepat pengurusan visa yang digunakan Arab Saudi melalui e-hajj.

Terintegrasi dengan penerbangan haji yang berkaitan dengan pembuatan pra manifest.
Terintegrasi dengan pihak perbankan terkait keuangan.

Terintegrasi dengan bidang pengurusan haji dari kabupaten, kota, hingga provinsi.
Memudahkan proses pendaftaran haji karena bisa dilakukan kapan saja.

Memudahkan pengecekan karena database calon jemaah haji sudah terkomputerisasi.
Mempermudah pengaturan informasi jemaah haji seperti data pendaftaran,
pemberangkatan, operasional di Arab Saudi, sampai kembali ke Indonesia.

Dapat mengidentifikasi persoalan yang berkaitan dengan profiling jemaah haji.

Studi literatur

Framework ITIL V3

Metode penelitian yang dapat digunakan dalam penelitian analisis manajemen
pelayanan perbankan pada aplikasi Brimo berbasis TI menggunakan framework ITIL 3
adalah metode deskriptif kualitatif. Metode deskriptif kualitatif digunakan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis data yang bersifat kualitatif, seperti pandangan,
opini, dan persepsi dari responden terkait kepuasan pengguna aplikasi Pintar Kemenag.

Metode penelitian ini melibatkan pengumpulan data melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Responden yang diambil dalam penelitian ini adalah
pengguna aplikasi Pintar Kemenag yang sudah melakukan transaksi perbankan
menggunakan aplikasi tersebut.Untuk melakukan analisis manajemen pelayanan
aplikasi Pintar Kemenag berbasis TI menggunakan framework ITIL 3, metode yang
sesuai adalah dengan mengikuti ITIL 3 Service Management Lifecycle. ITIL 3 (D wahyu
2021).. Keuntungan menggunakan ITIL 3 Service Management Lifecycle adalah Dengan
mengikuti proses yang telah ditetapkan dalam ITIL 3, bank dapat meningkatkan kualitas
layanan, mengurangi biaya operasional, dan meningkatkan kepercayaan pelanggan
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terhadap bank. Selain itu, ITIL 3 juga membantu untuk meningkatkan fleksibilitas dalam
merespon perubahan permintaan pasar dan meningkatkan kecepatan pengenalan
layanan baru..

Penelitian serupa juga sudah pernahdilakukan dengan judul “Analisis IT Service
Management (ITSM) Layanan Sisfo Universitas Bina Darma Palembang Menggunakan
Framewok ITIL V3”, padapenelitian tersebut menggunakan framework ITIL v3 yang
berfokus pada domain serviceoperation. Metode pengumpulan data dengan cara
menyebarkan kuesioner kepadamahasiswa, mahasiswa, dosen UniversitasBina Darma
Palembang, serta departemen STl.Data yang didapat akan diuji validitas danreliabilitas
menggunakan SPSS 25, setelahsemua proses sudah dilakukan dengan baik,didapatlah
nilai rata-rata tingkat kematangandari kuesioner responden adalah 2.85,sedangkan
tingkat kematangan yang didapat dari departemen STI adalah 3.01. Kedua hasiltingkat
kematangan sama-sama berada pada level 3 dari skala 5 yaitu, prosedur atau fungsi telah
berstandar, dikomunikasikan dan didokumentasikan melalui pelatihan, proses juga
sudah memiliki target dan tujuan dengan sumber daya yang telah dialokasikan
yangmembuat aktivitas menjadi lebih proaktif dan kurang reaktif (Hastini dan Cholil,
2021) juga pernahmelakukan penelitian yang sama yang berjudul “Analisis Komponen
ITSM Pada E-Learing Perguruan Tinggi Di Kota Palembang Menggunakan ITIL V.3”,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana pengelolaan terhadap layanan
Tl pada e- learning sebagai sarana pembelajaran pada perguruan tinggi. Perguruan
tinggi yang diteliti adalah perguruan tinggi swasta yang ada di kota Palembang, yaitu
Universitas X, Universitas Y, dan Universitas Z. metodologi pengumpulan data
menggunakan kuesioner kuesioner dianalisa untuk mengetahui kondisi sistem yang
sedang berjalan. Berdasarkan hasil rata-rata penelitian terhadap proses ITIL v.3 nilai
maturity level masing-masing perguruan tinggi yang diteliti menghasilkan nilai maturity
level 3 (defined). Defined artinya proses-prosesyang direncanakan secara rutin dan di
dokumentasikan dengan standar tertentu.

ITIL V3.0 Framework

KD continual
Improvement

Ed Chen PDCA

Gambar 1. Siklus Framework ITIL V3
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Berdasarkan penelitian diatas judul yang diambil adalah analisis tingkat kepuasan
pengguna layanan aplikasi Siskahat

a. Metode Penelitian
1) Pengumpulan data
Penelitian ini menggunakan framework ITIL V3 yang berfokus pada domain
service operation. Penulis memilih domain karena domain ini bertujuan untuk
memberikan layanan yang efisien kepada pengguna berdasarkan penilaian
manajemen layanan Tl, sehingga tujuan penelitian ini untuk mengetahui sejauh
mana pengelolaan terhadap layanan Tl pada aplikasi Pintar Kemenag dan
mengukur tingkat kematangan atau Maturity Level layanan Tl pada aplikasi
Kemenag Pintar menggunakan kerangka kerja ITIL V3. Pengukuran tingkat
kematangan atau Maturity Level yang digunakan mulailevel 1 sampailevel 5, yaitu
initial, repeatable, defined, managed, dan optimize.
b. Skala pengukuran

Pada penelitian ini menggunakan skala pengukuran likert. Skala likert
merupakan series butir (butir soal) Responden hanya memberikan persetujuan dan
ketidaksetujuan terhadap butir soal. Skala likert mempunyai dua pernyataan yaitu
positif dan negatif. Pernyataan yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pernyataan positif dengan pilihan jawaban sebagai berikut:

1) Sangat Tidak Setuju, yang diberi bobot 1.
2) Tidak Setuju, yang diberi bobot 2.

3) Netral, yang diberi bobot 3.

4) Setuju, yang diberi bobot 4.

5) Sangat Setuju, yang diberi bobot 5.

Pernyataan kuesioner dalam proses ITIL v3 ini akan disebarkan kepada
pengguna aplikasi Siskahat yang berjumlah 15 pernyataan dan menggunakan skala
liker sebagai alternatif jawaban responden, lalu dilakukan uji validitas dan reliabilitas
butir intstrumen

c. IT Service Management

IT Service Management atau ITSM merupakan suatu metode pengelolaan
sistem teknologi informasi (TI) yang terpusat pada sudut pandang konsumen
layanan Tl terhadap bisnis perusahaan. ITSM berfokus pada proses dan memiliki
minat yang sama denga kerangka kerja dan metodologi perbaikan proses. ITSM
merupakan kebalikan dari pendekatan manajemen Tl dan interaksi bisnis yang
terfokus pada teknologi[4]

d. Information Technology Infrastructure Library ITIL)

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) adalah suatu rangkaian
konsep dan teknik pengembangan, operasi teknologi informasi (Tl), serta
pengelolaan infrastruktur. ITIL atau Information Technology Infrastructure Library

468



memberikan deskripsi mengenai detail tentang beberapa praktik Tl yang penting

dengan daftar cek, tugas, serta prosedur yang menyeluruh yang dapat disesuaikan

pada semua organisasi Tl. ITIL merupakan kerangka kerja utuk tata kelola Tl yang

berfokus pada peningkatan dan pengukuran yang berkelanjutan dari kualitas

layanan Tl yang sudah diberikan, baik dari sisi pola pikir pelanggan maupun dari sisi

bisnis. Fokus tersebut adalah kunci utama dalam keberhasilan ITIL ini, sehingga

dapat memberikan manfaat kepada organisasi yang sedang melakukan

pengembangan teknis dan prosesnya [5]

Beberapa manfaat tersebut meliputi:

1) Layanan Tl diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pengguna.

2) Dapat meningkatkan ketersediaan layanan yang dapat meningkatkan
pendapatan serta keuntungan bisnis.

3) Dapat menghemat biaya dengan melakukan pengurangan pekerjaan yang
berulang dan meningkatkan penggunaan manajemen sumber daya.

4) Dapat meningkatkan waktu terhadap pasar untuk produk dan layanan baru.

5) Dapat mengurangi resiko dengan mengambil keputusan yang lebih baik.

Library ITIL memiliki dua komponen, yaitu ITIL Core, dan ITIL Complementary
Guidance. ITIL Core merupakan panduan praktik yang berlaku untuk semua jenis
organisasiyang menyediakan layanan untuk bisnis, sedangkan ITIL Complementary
Guidance merupakan seperangkat publikasi

Gambaran penelitian

Studi Literatur

Hasil penelitian
dan
pembahasan

Kesimpulan
dan saran
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1.perencanaan

perencanaan berisi tentang penjelasan Aplikasi Pintar Kemenag menggunakan ITIL V3

yaitu kekurangan dan kelebihan

2.0bservasi
Observasi berisi tentang aktivitas yang dilakukan tentang Aplikasi Pintar Kemenag

3.interview

Berisi tentang penjelasan narasumber yang bersangkutan
4.studi literatut
Berisi tentang poin poin penting Aplikasi Pintar Kemenag yaitu tehnik analisis data dan

seterusnya

5.perencanaan audit

Sistem sistem yang dijadikan Objek dalam penelitian

6.pelaksanaan dan analisa ausit

Tentang pelaksanaan dan analisis data

7.rekomendasi

Sumber sumber

8.pelaporan
Kesimpulan dan saran

Analisa Tingkat Kepuasan

Pada anlisa tingkat kepuasan penelitian ini uji validitas dan uji reliabilitas

digunakan sebagai teknik analisis data dan akan dikelola meggunakan SPSS 22 agar
perhitungan menjadi akurat dan dapatmencegah terjadinya human error.

1)

Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana instrument
pengukuran mampu mengukur apa yang ingin diukur. Sebuah item (pertanyaan)
dapat dikatakan valid jika mempunyai dukungan yang kuat terhadap skor total.
Dengan kata lain, sebuah item pertanyaan dikatakan mempunyai validitas yang
tinggi jika terdapat skor kesenjangan terhadap skor total item. Untuk melakukan
uji validitas, maka metode yang sebenarnya dilakukan adalah KORELASI, yaitu
korelasi antara “Butir-butir pertanyaan” dengan “Skor pertanyaan secara
keseluruhan” [6]
Uji Reabilitas

Suatu instrumen dapat memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi jika hasil
dari pengujian test atau instrumen tersebut menunjukkan hasil tetap, dengan
demikian masalah reliabel test atau instrument berhubungan dengan masalah
ketetapan hasil, atau kalaupun terjadi perubahan hasil test atau instrumen,
namun perubahan tersebut dianggap tidak berarti [7]Reliabilitas merupakan
kestabilan skor suat intrumen penelitian terhadap individu yang sama. Ketepatan
suatu hasil pengukuran dalam penelitian ditentukan oleh beberapa faktor seperti
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konsistensi, stabilitas, atau ketelitian alat ukur yang digunakan. Pada uiji
reliabilitas penelitian ini menggunakan rumus Alpha Cronbach
3) Maturity Level
Maturity model merupakan sebuah model yang digunakan untuk mengatur
tingkat kematangan pengelolaan teknologi infomasi (TI) dalam suatu organisasi.
Maturity memiliki 5 level yaitu, tingkat 1 (initial), tingkat 2 (repeateable), tingkat
3 (defined), tingkat 4 (managed), tingkat 5 (optimized) [8]
Berikut ini adalah penjelasan dari 5 level tersebut:
a) Level1Initial
Pekerjaan telah selesai, tetapi maksud dan tujuan dari sistem layanan
dalam suatu ruang lingkup tidak selalu tercapai [9]
b) Level 2 Repeatable
Perencanaan dan pengukuran kinerja telah dilakukan serta maksud dan
tujuan system layanan dalam ruang lingkup berulang kali tercapai, tetapi
tidak dengan cara yang standar
c) Level 3 Defined
Proses-proses yang telah direncanakan dan telah dilaksanakan secara
rutin, dan didokumentasikan dengan standar tertentu.
d) Level 4 Managed
Proses-proses yang terkait telah direncanakan dan telah dilaksanakan
secara rutin dan didokumentasikan menggunakan standart dan telah
dilaksanakan mengukuran kinerja proses [10]

Aplikasi Pintar Kemenag
Aplikasi Pintar Kemenag Aintar (Pusat Informasi Pelatihan & Pembelajaran) hadir
sebagai wadah untuk belajar bersama secara daring dan terbuka untuk semua ASN
Kementerian Agama di Indonesia. PINTAR terdiri dari dua kategori pembelajaran
yakni, pelatihan dan pengetahuan, semua tersedia dalam bentuk artikel, video, dan
materi untuk meningkatkan skill dan kapasitas SDM Kementerian Agama, agar semua
dapat tumbuh bersama.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dari 50 kuesioner yang disebarkan kepada pengguna Aplikasi Pintar by Kemenag
responden, selanjutnya akan dilakukan uji validitas untuk mengetahui pertanyaan-
pertanyaan kuesioner telat valid atau tidak valid, uji reliabilitas untuk mengukur
kestabilan skor, dan perhitungan maturity level, untuk mengukur Maturity level
dilaksanakan berdasarkan Event management, Incident management, Problem
management, Request fulfillment, dan Access Management yang merupakan
subdomain dari domainService Operation yang ada pada kerangka kerja ITIL v3.

Gambaran tahapan penelitian
1.Uji validitas dan reabilitas
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a.

UJI Validitas dab Reabilitas
Hasil uji validitas yang diberikan responden berjumlah 50 orang sebanyak 15

pertanyaan berikut

Tabel 1 Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator R hitung R tabel Kesimpulan
Event management 1 0,938 0,2306 Valid
2 0,860 0,2306 Valid
3 0,945 0,2306 Valid
4 0,945 0.2306 Valid
Incident management 1 0,914 0,2306 Valid
2 0,926 0,2306 Valid
3 0,917 0,2306 Valid
Problem management 1 0,956 0,2306 Valid
2 0,949 0,2306 Valid
Request Fullfilment 1 0,884 0,2306 Valid
2 0,867 0,2306 Valid
3 0,884 0,2306 Valid
4 0,956 0,2306 Valid
Acces management 1 0,915 0,2306 Valid
2 0,939 0,2306 Valid

Validitas dari 15 butir pertanyaan tersebut dapat dinyatakan semua item valid,
sehingga pertanyaan-pertanyaan yang tertuang dalam kuesioner penelitian dapat
digunakan untuk penelitian selanjutnya. Selanjutnya dilakukan uji reabilitas yang
bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi terdapat instrumen-instrumen yang
mengukur konsep. Dalam mengukur reliabilitas alat pengukuran yang digunakan
adalah Alpha Cronbach. Apabila nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 0.6 maka
jawaban dari pada responden pada kuesioner sebagai alat ukur dinyatakan reliabel.
Tabel 2 merupakan hasil uji reliabilitasaliditas dari 15 butir pertanyaan tersebut dapat
dinyatakan semua item valid, sehingga pertanyaan-pertanyaan yang tertuang dalam
kuesioner penelitian dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya Selanjutnya
dilakukan uji reabilitas yang bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi
terdapat instrumen-instrumen yang mengukur konsep. Dalam mengukur reliabilitas
alat pengukuran yang digunakan adalah Alpha Cronbach. Apabila nilai Alpha
Cronbach lebih besar dari 0.6 maka jawaban dari pada responden pada kuesioner
sebagai alat ukur dinyatakan reliabel. Tabel 2 merupakan hasil uji reliabilitas
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Tabel 2 Hasil Uji Reabilitas

Variabel Rhitung Kesimpulan
Event management 0,941 Reliable
Incident management 0,871 Reliable
Problem management 0,936 Reliable
Request fullfiment 0,944 Reliable
Acces management 0,832 Reliable

Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen, semua variabel dinyatakan reliable
karena nilai Alpha Cronbach > 0.6 dengan demikian, instrumen penelitian
menggunakan kerangka kerja ITIL V3 dapat dilanjutkan.

2. hasil Maturity Level

b.

C.

Hasil Maturity level

Ada variabel event management tingkat kematangan yang didapat sebesar
4.87, variabel incident management tingkat kematangan yang didapat sebesar 4.86,
variabel problem management tingkat kematangan yang didapat sebesar 4.85
variabel request fulfillment tingkat kematangan yang didapat sebesar 4.86, variabel
acess management tingkat kematangan yang didapat sebesar 4,84. Secara
keseluruhan indeks rata-rata dari seluruh variabel hasil dari kuesioner adalah sebesar
4.80 yang berada di skala 4 dari 5 yaitu managed, untuk lebih jelas mengenai rata-
rata hasil maturity level dapat dilihat pada tabel 3:

Tabel 3 Hasil Rata Rata Maturity Level

Proses ITILV3 Nilai Level Keterangan
Event Managemen 4,87 4 Managed
Incident Management 4,86 4 Managed
Problem Management 4,85 4 Managed
Request Fullfiment 4,86 4 Managed
Acces management 4,87 4 Managed
Jumlah 4,80

Tabel 3 diatas merupakan hasil rata- rata tingkat kematangan dari event
management, incident management, problem management, request fulfillment,
dan access management. Nilai rata-rata tingkat kematangan yang didapat dari tabel
4 adalah 4.38 dan berada pada tingkat kematangan level 4 yaitu managed, yang
berarti proses-proses yang terkait telah direncanakan dan telah dilaksanakan secara
rutin dan didokumentasikan menggunakan standart dan telah dilaksanakan
mengukuran kinerja proses.

Rekomendasi
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Berdasarkan hasil maturity level yang didapat, variabel event management,
incident management, problem management, request fulfillment, dan access
management saat ini berada pada level 4 dari skala 5. Kendala belum mencapai skala
5 dapat disebabkan karena beberapa hal, sehingga dibuatlah rekomendasi perbaikan
untuk kendala tersebut. Beberapa rekomendasi tersebut dapat dilihat pada tabel 4.

Tabel 4 Tabel rekomendasi

Variabel Rekomendasi
Event management Melakukan maintenance setiap bulan agar Pintar
Kemenag dapat memberikan kenyamanan lebih

kepada pengguna aplikasi Pintar Kemenag
Incident management | Dari Pintar Kemenag aplikasi seperti pembayaran listrik
dan sering perbaikan sistem cukup menghambat

pengguna untuk menggunakan aplikasi Pintar
Kemenag untuk itu diharapkan perbaikan untuk
aplikasi Pintar Kemenag agar lebih baik lagi

Problem management | Ditambahkan fitur lainya seperti pembayaran via dana
dan tidak setiap atm ada di via pembayaran pulsa

ataupun bayar Listrik.

Variabel Rekomendasi

Request Fullfiment | Diharapkan ditambahkan fitur pembayaran dari seluruh
atm untuk memudahkan pengguna pelosok yang tidak
memakai rekening yang disediakan

Acces Management | Layanan Acces Management pada aplikai Pintar Kemenag
sudah sangat baik, tetapi piihak aplikasi Pintar Kemenag
tetap dapat meningkatkan maturity level dengan cara

meningkatkan kualitas layanan Pintar dengan cara
mengelola danterus mengawasi hak akses pengguna agar
tidak ada pengguna yang dapat melewati batas hak akses

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa implemetasi framework ITIL 3
pada layanan Siskahat dapat meningkatkan manajemen pelayanan ITSM. Salah satu
standar kerangka kerja tatakelola Tl yang banyak dikenal adalah ITIL. Setelah dilakukan
penelitian, didapat bahwa variable Event Management didapat nilai rata-rata majurity
level sebesar 4.87 dan termasuk kedalam maijurity level 4 yaitu managed. Pada variable
Incident Management didapat rata-rata maturity level sebesar 4.80 dan termasuk ke
dalam maturity level 4 yaitu managed. Pada variabel Problem Management didapat nilai
rata-rata maturity level sebesar 4.80 dan termasuk ke dalam maturity level 4 yaitu
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managed. Pada variabel Request Fulfillment didapat nilai rata-rata maturity level sebesar
4.86 dan termasuk ke dalam maturity level 4 yaitu managed. Dan pada variabel Access
Management didapat nilai rata-rata maturity level sebesar 4.87 dan termasuk ke dalam
maturity level 4 yaitu managed. Maturity level 4 yaitu managed yang berarti proses-
proses yang terkait telah direncanakan dan telah dilaksanakan secara rutin dan
didokumentasikan menggunakan standar dan telah dilaksanakan mengukurkan kinerja
proses.

Saran

Secara praktis, penelitian ini dapat membantu pihak Kemenag dalam peningkatan
dan pengembangan layanan Tl pada marketplace shopee berdasarkan Framework ITIL
V3, dan untuk penelitian berikutnya disarankan agar dapat melakukan penelitian yang
berkenan dengan evaluasi Manajemen Tl dengan menggunakan framework tata kekola
Tl yang lain seperti COBIT, ISO/IEC 20000, ISO/IEC 38500 atau menggunakan framework
lainnya sehingga,diketahui perbedaan maturity level ITIL dengan framework lain.
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