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Abstrak. Manajemen layanan teknologi informasi (ITSM) sangat krusial 

dalam mendukung efisiensi organisasi di era transformasi digital, meski 

penerapannya sering terkendala masalah operasional dan penanganan insiden. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan ITSM berdasarkan 

framework ITIL V4 yang berbasis Service Value System (SVS) dan Continual 

Improvement. Metode penelitian yang digunakan adalah studi literatur dengan 

mengkaji berbagai penelitian terdahulu terkait implementasi ITIL V4 di 

berbagai organisasi. Hasil kajian menunjukkan bahwa penerapan ITIL V4 

berkontribusi signifikan dalam meningkatkan kualitas layanan, efisiensi 

operasional, dan penanganan insiden. Namun, implementasinya masih 

menghadapi tantangan berupa keterbatasan sumber daya manusia dan 

dokumentasi layanan yang belum optimal. Kesimpulannya, ITIL V4 

merupakan framework yang sangat relevan dan adaptif untuk mengatasi 

hambatan operasional serta meningkatkan nilai layanan teknologi informasi 

secara berkelanjutan dalam organisasi. 

 

Abstract. Information technology service management (ITSM) is crucial for 

supporting organizational efficiency in the digital transformation era, 

although its implementation is often hindered by operational issues and 

incident handling. This study aims to analyze the implementation of ITSM 

based on the ITIL V4 framework, which focuses on the Service Value System 

(SVS) and Continual Improvement. The research method used is a literature 

review, examining various previous studies related to ITIL V4 implementation 

across organizations. The results indicate that the application of ITIL V4 

significantly contributes to improving service quality, operational efficiency, 

and incident management. However, its implementation still faces challenges, 

such as human resource constraints and suboptimal service documentation. 

In conclusion, ITIL V4 is a highly relevant and adaptive framework for 

overcoming operational barriers and continuously enhancing the value of IT 

services within an organization. 

  

1. PENDAHULUAN  

Perkembangan transformasi digital telah 

menjadikan teknologi informasi (TI) sebagai 

komponen penting dalam mendukung 

operasional organisasi dan penyediaan layanan 

yang efektif, efisien, serta berorientasi pada 

kebutuhan pengguna. Sistem informasi 

manajemen yang diterapkan secara terintegrasi 
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berperan besar dalam meningkatkan efektivitas 

operasional dan kualitas pelayanan organisasi 

melalui pengelolaan data serta penyediaan 

informasi yang mendukung pengambilan 

keputusan [1]. Dalam berbagai sektor, baik 

pemerintahan, pendidikan, perbankan, maupun 

industri, layanan TI tidak lagi hanya berfungsi 

sebagai pendukung operasional, melainkan 

bertransformasi menjadi faktor strategis dalam 

penciptaan nilai bisnis. Oleh karena itu, 

pengelolaan layanan teknologi informasi yang 

baik melalui pendekatan Information 

Technology Service Management (ITSM) 

menjadi kebutuhan mendesak agar layanan 

yang diberikan tetap berkualitas, berkelanjutan, 

dan selaras dengan tujuan organisasi [2][3]. 

Secara teoritis, manajemen layanan TI fokus 

pada bagaimana organisasi merancang, 

mengelola, memberikan, serta meningkatkan 

layanan TI secara sistematis agar mampu 

memenuhi ekspektasi pengguna. Pemanfaatan 

TI ini terbukti memberikan kontribusi nyata 

dalam mendukung pengelolaan data, analisis 

informasi, dan pengambilan keputusan pada 

berbagai bidang melalui penerapan sistem 

informasi yang terstruktur  [5] [6]. Salah satu 

kerangka kerja (framework) yang menjadi 

standar global dalam ITSM adalah Information 

Technology Infrastructure Library (ITIL) 

Framework ini banyak digunakan sebagai 

panduan dalam tata kelola manajemen dan 

layanan teknologi informasi karena mampu 

membantu organisasi dalam meningkatkan nilai 

layanan TI serta mendukung pengelolaan risiko 

dan optimalisasi sumber daya teknologi 

informasi [4][8][9]. Versi terbaru, yaitu ITIL 

V4, menghadirkan pendekatan yang lebih 

adaptif dibandingkan versi terdahulu karena 

menekankan penciptaan nilai layanan bersama 

(value co-creation) melalui komponen Service 

Value System (SVS), Guiding Principles, 

Service Value Chain, Practices, dan Continual 

Improvement. Framework ini dikembangkan 

untuk membantu organisasi beradaptasi secara 

fleksibel terhadap perubahan kebutuhan bisnis 

serta dinamika teknologi digital yang terus 

berkembang pesat [10]. 

Penelitian terdahulu mengenai implementasi 

ITIL V4 telah diterapkan pada berbagai objek 

dan domain layanan yang berbeda. Sebagai 

contoh, penelitian oleh Setyaningsih[2]. 

menunjukkan bahwa tingkat kematangan 

layanan TI pada DPMPTSP Kabupaten 

Banyumas berada pada level 3 (Defined), 

namun masih memiliki celah (gap) yang 

membutuhkan rekomendasi perbaikan. 

Selanjutnya, penelitian dari Sekti & Kholifah 

(2024) pada aplikasi Tangerang LIVE 

menunjukkan bahwa maturity level pada 

domain incident management, problem 

management, dan service desk masih berada 

pada level awal, sehingga diperlukan eskalasi 

dan peningkatan proses layanan secara berkala 

[11]. Di sisi lain, Irmawati Tri Wahyuni et al. 

(2025) menekankan pentingnya pendekatan 

Service Value System (SVS) dalam 

mengidentifikasi kesenjangan layanan serta 

mendorong mekanisme continual improvement 

di dalam internal organisasi [12]. Senada 

dengan hal tersebut, Iman & Mulyati (2025) 

pada Dinas Kebudayaan Kota Palembang juga 

menemukan bahwa meskipun empat praktik 

ITIL V4 telah mencapai Level 3 (Defined), 

komponen Continual Improvement masih 

berada pada Level 2, mengindikasikan perlunya 

indikator kinerja yang lebih terukur dalam 

perbaikan layanan berkelanjutan[13] 

Meskipun kajian mengenai implementasi 

ITIL V4 telah banyak dipublikasikan, dalam 

praktiknya berbagai organisasi masih kerap 

menghadapi kendala operasional yang berulang 

masih menjadi hambatan utama dalam tata 

kelola TI[14]. Masalah seperti lambatnya 

penanganan insiden, lemahnya dokumentasi 

layanan, kurang optimalnya fungsi service 

desk, belum terintegrasinya monitoring 

layanan, hingga kurangnya konsistensi dalam 

penerapan continual improvement. Fenomena 

ini mengindikasikan adanya ruang kosong (gap) 

antara panduan ideal dalam framework dengan 

realita eksekusinya di lapangan. 

Kesenjangan akademik (research gap) juga 

ditemukan pada literatur-literatur yang ada, di 

mana sebagian besar penelitian terdahulu 

cenderung bersifat parsial terpaku pada satu 

studi kasus spesifik, satu instansi, atau domain 

layanan tertentu saja. Akibatnya, belum ada 

gambaran komprehensif yang mengompilasi, 

membandingkan, dan mengorelasikan hasil-

hasil penelitian tersebut secara makro. 

Kebaruan (novelty) dari penelitian ini terletak 

pada pendekatan studi literatur (literature 

review) yang digunakan untuk mensintesis 

berbagai hasil implementasi ITIL V4 dari 

ragam sektor organisasi. Melalui metode ini, 

pola penerapan, kesamaan tantangan, 
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efektivitas solusi, dan kecenderungan 

keberhasilan implementasi ITIL V4 dapat 

dipetakan secara lebih luas dan mendalam. 

Berdasarkan analisis kesenjangan tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

penerapan manajemen layanan teknologi 

informasi berdasarkan framework ITIL V4 

melalui studi literatur dari berbagai penelitian 

terdahulu. Melalui pemecahan masalah ini, 

hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

pemahaman komprehensif mengenai praktik 

terbaik (best practices) penerapan ITIL V4, 

mengidentifikasi manfaat nyata dan tantangan 

krusial yang dihadapi organisasi, serta 

merumuskan rekomendasi strategis yang dapat 

mendukung peningkatan kualitas manajemen 

layanan teknologi informasi secara adaptif dan 

terstruktur di berbagai sektor. 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Pondasi teoretis utama dalam penelitian ini 

didasarkan pada Teori Nilai Bersama (Value 

Co-creation Theory). Berbeda dengan versi 

terdahulu yang kaku dan cenderung berorientasi 

pada proses internal penyedia teknologi, ITIL 

V4 mengadopsi teori ini secara penuh melalui 

paradigma Service Value System (SVS). Teori 

ini menekankan bahwa nilai (value) dari suatu 

layanan teknologi informasi tidak dapat 

diciptakan secara sepihak oleh penyedia 

layanan saja, melainkan harus merupakan hasil 

dari kolaborasi aktif, interaksi, dan timbal balik 

antara penyedia layanan dengan pengguna 

(users/customers) [16][17]. 

Dalam konteks manajemen layanan 

teknologi informasi (IT Service 

Management/ITSM), penciptaan nilai bersama 

ini dieksekusi melalui lima komponen utama di 

dalam Service Value System (SVS) ITIL V4, 

yaitu: 

a. Guiding Principles: Prinsip-prinsip 

panduan yang mengarahkan keputusan 

organisasi dalam memberikan layanan. 

b. Governance: Tata kelola yang 

menyelaraskan strategi TI dengan tujuan 

instansi atau organisasi.[8] 

c. Service Value Chain: Model operasional 

yang mengubah permintaan (demand) 

menjadi nilai nyata melalui aktivitas 

terintegrasi. 

d. Practices: Kumpulan sumber daya 

organisasi yang digunakan untuk 

menjalankan pekerjaan, khususnya 

dalam mengelola fungsi Incident 

Management, Problem Management, dan 

Service Desk [18] [19][20]. 

e. Continual Improvement: Evaluasi dan 

penyelarasan berkala untuk memastikan 

layanan selalu relevan dengan kebutuhan 

pengguna yang dinamis [19]. 

Melalui integrasi Teori Nilai Bersama ini, 

efektivitas penerapan ITIL V4 dalam literatur 

tidak lagi diukur secara parsial berdasarkan 

aspek teknis semata, melainkan dari sejauh 

mana kapabilitas tata kelola dan kolaborasi 

yang dibangun mampu meminimalkan 

hambatan operasional serta mengoptimalkan 

manfaat nyata bagi seluruh pemangku 

kepentingan[21]. 

3. METODE PENELITIAN  

3.1. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode studi literatur 

(literature review). Metode ini dipilih secara 

sistematis untuk melakukan identifikasi, 

evaluasi, dan sintesis terhadap berbagai hasil 

penelitian terdahulu yang relevan [22][9]. 

Melalui pendekatan ini, penerapan manajemen 

layanan teknologi informasi berdasarkan 

framework ITIL V4 dapat dianalisis secara 

komprehensif tanpa melakukan pengumpulan 

data primer ke lapangan[23]. 

3.2. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan 

Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data sekunder berupa artikel jurnal 

ilmiah nasional maupun internasional yang 

bereputasi. Proses pengumpulan data dilakukan 

melalui penelusuran digital pada basis data 

ilmiah seperti Google Scholar dan SINTA. 

Proses pencarian literatur diperketat 

menggunakan kombinasi kata kunci (keywords) 

spesifik yang relevan dengan fokus kajian, 

antara lain: "ITIL V4", "IT Service 

Management", "Service Value System", 

"Incident Management", dan "Maturity Level". 

Dari hasil penelusuran tersebut, ditemukan 

berbagai artikel independen yang kemudian 

disaring berdasarkan kesesuaian topik [24][25] 

3.3. Kriteria Inklusi dan Eksklusi Pemilihan 

Literatur 
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Untuk menjaga kualitas dan relevansi 

referensi yang digunakan agar sejalan dengan 

tujuan penelitian, pemilihan sumber literatur 

disaring ketat berdasarkan kriteria berikut: 

a. Kriteria Inklusi: Artikel jurnal ilmiah 

yang diterbitkan dalam rentang waktu 

beberapa tahun terakhir, memiliki fokus 

kajian langsung pada implementasi atau 

evaluasi framework ITIL V4, serta 

memuat hasil analisis tingkat 

kematangan (maturity level) atau 

hambatan operasional tata kelola TI 

secara jelas[26]. 

b. Kriteria Eksklusi: Artikel yang hanya 

membahas ITIL versi sebelumnya (V3 

atau v2), artikel populer non-ilmiah 

(seperti blog post atau opini berita), serta 

naskah seminar yang tidak memuat data 

hasil evaluasi yang valid. 

3.4. Teknik Analisis Data 

Data literatur yang telah lolos tahapan 

seleksi kemudian diekstraksi dan dianalisis 

menggunakan pendekatan deskriptif komparatif 

[26]. Langkah-langkah analisis data dilakukan 

sebagai berikut: 

a. Reduksi Data: Mengelompokkan 

temuan-temuan dari berbagai literatur 

berdasarkan variabel amatan, yaitu 

manfaat implementasi, tantangan 

penerapan, domain praktik (practices) 

yang dominan digunakan, serta tingkat 

kematangan layanan yang dihasilkan. 

b. Penyajian Data (Display Data): 

Membandingkan data antar-artikel untuk 

melihat pola kesamaan, kontradiksi, atau 

keunikan dari penerapan ITIL V4 di 

berbagai sektor organisasi. 

c. Penarikan Kesimpulan (Sintesis): 

Menarik kesimpulan umum berdasarkan 

hasil komparasi tersebut serta 

merumuskan rekomendasi strategis 

mengenai kontribusi framework ITIL V4 

terhadap peningkatan kualitas 

manajemen layanan teknologi informasi. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1. Temuan Penerapan Praktik ITIL V4 

Berdasarkan Data Literatur 

Berdasarkan reduksi data terhadap literatur 

yang dievaluasi, penerapan framework ITIL V4 

di berbagai sektor organisasi berfokus pada 

minimalisasi hambatan operasional melalui 

implementasi komponen Service Value System 

(SVS)[27]. Hasil ekstraksi data mengenai 

tingkat kematangan (maturity level), manfaat, 

serta kendala yang ditemukan pada masing-

masing studi kasus diringkas dalam Tabel 1.  
Tabel 1. Ringkasan Sintesis Karakteristik 

Literatur Terpilih 

Sumber & 

Sektor Objek 

Domain Praktik 

Utama / Temuan 

Kondisi & Hambatan 

Utama 

Wafrina et al. 

(2021) [22] 

Perguruan Tinggi 

Service Design 

Framework-Level 3 

(Defined). Proses sudah 

terstruktur, namun masih 

kurang fleksibel 

terhadap kebutuhan 

dinamis pengguna. 

Herlinudinkhaji 

(2023)  [24] 

Instansi Publik 

Estimasi Tata Kelola-

Berhasil memetakan gap 

analysis. Hambatan 

utama berupa lemahnya 

monitoring layanan dan 

integrasi proses. 

Sekti & Kholifah 

(2024) [11] 

Pemda 

(Tangerang 

LIVE) 

Incident, Problem, dan 

Service Desk-Berada 

pada level awal (Initial). 

Hambatan meliputi 

respon layanan lambat, 

dokumentasi lemah, dan 

kompetensi agen 

helpdesk yang belum 

memadai. 

Ilham Hidayat et 

al. (2024) [18] 

Industri / BUMN 

Incident Management -

Evaluasi dilakukan 

berbasis self-assessment. 

Hambatan utama berupa 

keterbatasan otomatisasi 

alat pelacak insiden. 

Irmawati et al. 

(2025) [12] 

Swasta / ISP 

Service Value System-

Fokus pada pemetaan 

celah makro organisasi. 

Hambatan ditemukan 

pada siklus continual 

improvement yang 

belum berjalan 

konsisten. 

Alfiqhyanto et al. 

(2026) 

[28]Pemerintah 

Daerah 

Incident & Problem 

Management -Masih 

berada pada fase awal 

implementasi. 
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Hambatan utama berupa 

keterbatasan jumlah 

SDM kompeten dan 

minimnya anggaran 

pendukung. 

Iman & Mulyati 

(2025) [13] 

 Instansi 

Pemerintah 

(Dinas 

Kebudayaan 

Palembang) 

Incident, Problem, 

Change Enablement, 

Service Request, 

Continual Improvement 

- 4 practice di Level 3 

(Defined). Gap terbesar 

pada Continual 

Improvement (Level 2). 

Butuh indikator kinerja 

terukur dan dashboard 

monitoring. 

 

4.2. Analisis Diskusi: Fenomena Teoretis 

dan Praktis (What and Why) 

Melalui data empiris pada Tabel 1, terlihat 

sebuah pola makro bahwa mayoritas organisasi 

masih bertumpu pada domain operasional dasar 

seperti Incident Management, Problem 

Management, dan Service Desk. Temuan ini 

mengonfirmasi argumen Ilham Hidayat et al. 

(2024) yang menyatakan bahwa titik krusial 

dalam interaksi pengguna berada pada 

kecepatan penanganan kendala teknis [14][28]. 

Namun, jika dianalisis dari perspektif Teori 

Nilai Bersama (Value Co-creation Theory), 

terlihat alasan mendasar mengapa tingkat 

kematangan operasional di beberapa instansi; 

seperti temuan Sekti & Kholifah (2024) serta 

Alfiqhyanto et al. (2026) masih tertahan di level 

awal. Hal ini terjadi karena organisasi masih 

terjebak dalam paradigma ITIL versi lama yang 

menganggap tata kelola TI hanyalah urusan 

internal divisi operasional komputasi [11]. 

Ketika organisasi mengabaikan komponen 

SVS seperti Guiding Principles dan Continual 

Improvement, kolaborasi aktif antara penyedia 

layanan dan pengguna tidak akan tercipta. 

Akibatnya, timbul masalah klasik berupa 

dokumentasi yang lemah, keterbatasan 

kapabilitas sumber daya manusia, dan tidak 

terintegrasinya alat pemantauan layanan secara 

otomatis [24][29]. Nilai layanan (value) gagal 

tercipta bukan karena keterbatasan teknologi, 

melainkan karena ekosistem tata kelola tidak 

menempatkan umpan balik pengguna sebagai 

pendorong utama perbaikan layanan 

berkelanjutan. 

4.3. Implikasi Keilmuan dan Langkah 

Strategis Selanjutnya (What Next) 

Kontras dengan pandangan konvensional 

yang menganggap adopsi best practice 

internasional otomatis menjamin efisiensi, studi 

literatur ini membuktikan bahwa efektivitas 

ITIL V4 sangat bergantung pada kesiapan 

budaya adaptif organisasi[30]. Implikasi 

teoretis dari temuan ini memperkuat modifikasi 

pemikiran bahwa framework TI tidak boleh 

diimplementasikan secara kaku (rigid). 

Penerapan ITIL V4 harus dipandang sebagai 

transformasi paradigma manajemen menuju 

penciptaan nilai yang berorientasi pada 

pengguna. 

Sebagai rekomendasi strategis ke depan, 

organisasi yang ingin meningkatkan efisiensi 

ITSM wajib mengambil langkah-langkah 

konkret sebagai berikut:  

 
 

Melalui langkah-langkah taktis di atas, 

keterbatasan sumber daya manusia dapat diatasi 

lewat efisiensi alur kerja digital yang 

terstandardisasi. Pada akhirnya, tata kelola TI 

akan bergeser dari sekadar unit pendukung 

teknis yang pasif menjadi mitra strategis yang 

mampu melahirkan nilai berkelanjutan bagi 

seluruh pemangku kepentingan organisasi[3], 

[17], [31]. 

5. KESIMPULAN  

a. Hasil yang Diperoleh: Penerapan 

manajemen layanan teknologi informasi 

berdasarkan framework ITIL V4 di 

berbagai sektor organisasi terbukti 
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memberikan kontribusi signifikan dalam 

menstandardisasi proses operasional. 

Melalui paradigma Service Value 

System (SVS) yang berlandaskan Teori 

Nilai Bersama (Value Co-creation 

Theory), ITIL V4 sukses menggeser 

fokus tata kelola TI dari yang 

sebelumnya kaku dan berorientasi proses 

internal menjadi lebih adaptif, responsif, 

dan fokus pada penciptaan nilai bersama 

antara penyedia layanan dan pengguna. 

b. Kelebihan Implementasi: Manfaat utama 

atau kelebihan yang ditemukan dari 

implementasi framework ini meliputi 

peningkatan efektivitas dan efisiensi 

dalam penanganan kendala teknis 

(khususnya pada domain Incident 

Management, Problem Management, dan 

fungsi Service Desk), penguatan kualitas 

dokumentasi layanan, serta penyediaan 

basis evaluasi yang terukur untuk 

memetakan kesenjangan layanan (gap 

analysis). 

c. Kekurangan dan Tantangan: Hambatan 

utama dalam eksekusi ITIL V4 di 

lapangan terletak pada faktor kesiapan 

internal organisasi. Banyak instansi 

masih tertahan di tingkat kematangan 

awal (initial level) akibat keterbatasan 

jumlah sumber daya manusia yang 

kompeten, minimnya alokasi anggaran, 

lemahnya otomatisasi alat pemantauan 

layanan, serta belum konsistennya 

penerapan budaya perbaikan 

berkelanjutan (continual improvement). 

d. Kemungkinan Pengembangan 

Selanjutnya: Berdasarkan keterbatasan 

objek dalam penelitian ini yang berbasis 

studi literatur sekunder, pengembangan 

penelitian selanjutnya perlu diarahkan 

pada uji empiris atau studi kasus 

langsung secara longitudinal (jangka 

panjang) pada organisasi yang sedang 

bertransformasi dari ITIL V3 ke ITIL V4. 

Selain itu, diperlukan penelitian lanjutan 

yang berfokus pada perumusan kerangka 

kerja integrasi antara ITIL V4 dengan 

metodologi Agile atau DevOps untuk 

mempercepat otomatisasi layanan di era 

digital. 
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