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Abstrak

Di zaman kecanggihan teknologi 5G dinilai dapat mendorong perkembangan industri layanan salah
satunya penggunaan aplikasi pemesanan transportasi secara online (Gojek). Jangkauan jaringan yang
digunakan akan lebih meningkat, sehingga aplikasi semakin banyak peminatnya. Untuk mengetahui
penilaian pengguna terhadap sistem perlu dilakukan analisis layanan pengguna terhadap aplikasi Gojek
menggunakan framework ITIL V3. Berfokus pada domain service desain yang terdiri dari sub domain
yaitu design coordination, service catalogue, service level management, availability management,
service design process, capacity management, information security. Hasil penelitian nilai rata-rata
subdomain 3,65 dengan nilai current maturity terbesar pada subdomain service catalogue berjumlah
3.75. Pada subdomain design coordination berjumlah 3.72, capacicy management berjumlah 3.70,
pada subdomain service level management berjumlah 3.60, information security berjumlah 3.64,
availability management berjumlah 3.58, dan subdomain service design process berjumlah 3.50. dapat
disimpulkan seluruh subdomain menempati maturity level 4 yaitu manage and measurable, yang
artinya aplikasi Gojek sudah berjalan dengan baik. Namun, tetap memberikan rekomendasi untuk
perbaikan system di masa yang akan datang.

Kata kunci: Aplikasi Gojek, Framework ITIL V3, Service Design

Abstract

In an era of sophistication, 5G technology is considered to be able to encourage the development of the
service industry, one of which is the use of the online transportation ordering application (Gojek). The
range of the network used will be further increased, so that the application will be more and more in
demand. To find out the user's assessment of the system, it is necessary to analyze user services for the
Gojek application using the ITIL V3 framework. Focusing on the design service domain which consists
of sub domains namely design coordination, service catalog, service level management, availability
management, service design process, capacity management, information security. The results of this
study show that the average value of the subdomain is 3.65, with the largest current maturity value in
the service catalog subdomain, which is 3.75. In the design coordination subdomain, there were 3.72,
capacity management was 3.70, in the service level management subdomain was 3.60, information
security was 3.64, availability management was 3.58, and service design process was 3.50. it can be
concluded that all subdomains occupy maturity level 4, namely manage and measurable, which means
that the Gojek application is running well. However, it still provides recommendations for system
improvements in the future.
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Era saat ini kecanggihan teknologi
semakin maju dan membantu kehidupan
manusia, sebab hal itu teknologi baru terus
berkembang lebih  baik. Perkembangan
internet telah berada pada tingkat jaringan 5G
sehingga jaringan tersebut menjadi semakin
lebih cepat ketika digunakan. Jaringan
kelanjutan yang memiliki akses kecepatan
jaringan pada
Kemampuan

fantastis  dibandingkan

sebelumnya. mengunduh
mencapai hingga 10 GB, bisa kemungkinan
ketika pengguna mendownload sebuah film
yang berukuran 10 GB membutuhkan waktu
hanya satu detik. Selain itu, dalam proses
pengiriman serta penerimaan data yang
berkapasitas besar juga sangat cepat. Tentu
layanan internet 5G sangat bermanfaat dan
merupakan kebutuhan yang harus dipenuhi
dalam berbagai bidang seperti Pendidikan
maupun industri saat ini. Mengikuti tren masa
kini di zaman digital salah satu aplikasi layanan
transportasi yang dapat diakses menggunakan
jaringan 5G yaitu Gojek.

Gojek merupakan aplikasi transportasi
layanan umum baik motor maupun mobil yang
bisa dipesan melalui online dari masyarakat
sekitar dengan lebih mudah dan cepat selama
jaringan internet dapat terkoneksi di
smartphone. Teknologi berpengaruh besar bagi
masyarakat luas, perusahaan tidak hanyaingin
berjalan tepat sasaran dan mendapatkan
pendapatan atau penghasilan akan tetapi
perusahaan juga bisa menjalin hubungan
solution dengan konsumen atau disebut
manajemen  hubungan pelanggan yaitu
penanganan keluhan pada pelanggan,
perusahaan bisa memperoleh informasi yang
nantinya bisa di analisa kebutuhan pelanggan
atau keinginannya. Perusahaan berhasil
apabila salah satunya berupa kualitas layanan
dari perusahaan pada pelanggan berjalan
dengan maksimal dan memuaskan pelanggan.

Penelitian ini betujuan untuk menilai
kualitas layanan manajemen aplikasi Gojek
berdasarkan kepuasan pelanggan vyang
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memanfaatkan aplikasi Gojek untuk
pemesanan transportasi online, dengan
menggunakan framework Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) V3.
Salah satu framework yang tepat digunakan
untuk meningkatkan kepuasan pengguna pada
layanan teknologi informasi. Berfokus pada
domain service design, beberapa subdomain
service design diantaranya design coordination,
service catalogue, service level management,
availability management, service design
process, capacity management, information
security. Adapun penelitian sebelumnya yang
dipelajari yaitu berjudul Pemanfaatan Metode
ITIL V3 Domain Service Design Dalam
Menganalisis Manajemen Layanan Shopee
(Studi Kasus : Mahasiswa Universitas Amikom
Purwokerto), hasilnya perhitungan rata-rata
maturity level sebesar 3,57 termasuk dalam
kategori manage and measurable
dideskripsikan sebagai mayoritas utama proses
pada domain service design yang ada pada
aplikasi shopee, proses yang dijalankan pada
aplikasi tersebut berjalan dengan baik. Dan
hasil gap analisis yang didapat jumlah sebesar
0,43. Yang artinya harapan shopee vyang
merealisasikan strategi dalam peningkatan
kualitas layanan TI.

Berdasarkan permasalahan yang ada di
atas, dilakukan penelitian untuk mengetahui
kualitas layanan pada perkembangan teknologi
informasi  aplikasi Gojek menggunakan
framework ITIL V3 dengan domain Service
Design. Maka dari itu penelitian ini diberi judul
Penerapan Teknologi 5G untuk mengevaluasi
Layanan Penggunaan Aplikasi Gojek

Menggunakan ITIL V3 Domain Service Design.

METODE

1. Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan

metode yang digunakan untuk memastikan

bahwa data yang didapatkan valid dan reliabel.

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah

data sekunder dari studi literatur yang telah
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dilakukan serta data primer dari kuisioner yang
disebar [1]. Pada penelitian ini kuisioner akan
disebarkan pada responden yang
menggunakan aplikasi Gojek dengan jaringan
5G yang sudah terealisasi pada handphone
pengguna. Adapun tiga tahap pengumpulan
data yang diterapkan pada penelitian ini :
a. Studi Pustaka

Studi Pustaka adalah kegiatan mencari
kajian teoritis dari berbagai sumber berkaitan
dengan hal-hal yang sedang diteliti oleh
seorang peneliti. Pada penelitian ini penulis
melakukan  pengumpulan data dengan
membaca buku-buku, jurnal, makalah/laporan
terkait masalah yang diteliti [2].

b. Kuisioner
Kuisioner merupakan Teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi  seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Untuk mengumpulkan data yang
akan dianalisis dilakukan penyebaran kuisioner
pada responden yang menggunakan aplikasi

Gojek melalui google form [2].

2. Analisis Data

Hasil analisis data pada penelitian ini
kuisioner diuji menggunakan uji validitas dan
uji reliabilitas, untuk mengukur tingkat
kelayakan suatu kuisioner.

3. Model Klasifikasi Maturity Level

Matuity Level model digunakan untuk
mengatur tingkat kematangan pengelolaan
teknologi informasi (TI) dalam suatu organisasi
atau perusahaan. Maturity memiliki 5 level
tingkat 1 (initial), tingkat 2 (repeateable),
tingkat 3 (defined), tingkat 4 (managed),
tingkat 5 (optimized)[3]. Penjelasaannya
sebagai berikut:

a. Level 1 Initial
Semua pekerjaan yang dilakukan selesai akan

tetapi sistem layanan mempunyai tujuan
dalam suatu ruang lingkup yang tidak selalu
tercapail3].
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b. Level 2 Repeatable

Perancangan atau perencanaan sudah
dilakukan, maksud serta tujuan sistem layanan
telah dilakukan sesuai pengukuran kinerja[3].

c. Level 3 Defined

Proses direncanakan dan dapat dilaksanakan
dengan teratur, didokumentasikan melalui
standar spesifik[3].

d. Level 4 Managed

Proses  terkait, perencanaan  maupun
pelaksanaan dengan rutin dan dapat
didokumentasikan melalui standar dengan

melaksanakan pengukuran proses kinerja[3].

e. Level 5 Optimized

Sistem layanan Tl sudah berjalan dengan
optimal, dipusatkan kepada peningkatan
berkesinambungan([3].

Maturity Level atau indeks kematangan
menggunakan rumus dibawah ini:

> Total Jawaban

Indeks =
naeks Y. Jawaban Kuisioner

Setiap tingkatan maturity level atau tingkat
kematangan yang dijelaskan di atas memiliki
nilai kriteria masing-masing. Lihat tabel
dibawah ini :

Tabel 1. Tingkat Kematangan

Interval Maturity Model

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
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HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Data
Hasil penelitian dilakukan analisis dari data
kuisioner yang disebarkan pada 69 responden
yang menggunakan aplikasi Gojek, untuk
mengetahui valid dan reliabel suatu kuisioner
maka dilakukan uji validitas dan reliablitas pada
indikator kuisioner.

1) Uji Validitas

Tabel 2. Uji Validitas

Variabel | Indikator | Rhitung | rtabel | kesimp
ulan
Design 1 0.721 0.244 | Valid
Coordina
tion
2 0.749 0.244 | Valid
3 0.745 0.244 | Valid
Service 1 0.763 0.244 | Valid
Catalogn
¢
2 0.524 0.244 | Valid
3 0.602 0.244 | Valid
Service 1 0.566 0.244 | Valid
Level
Manage
ment
2 0.478 0.244 | Valid
3 0.785 0.244 | Valid
Avaibalit 1 0.605 0.244 | Valid
J
Manage
ment
2 0.798 0.244 | Valid
3 0.852 0.244 | Valid
Service 1 0.935 0.244 | Valid
Design
Process
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2 0.742 0.244 | Valid
3 0.846 0.244 | Valid
Capacity 1 0.748 0.244 | Valid
Manage
ment
2 0.732 0.244 | Valid
3 0.801 0.244 | Valid
Informati 1 0.808 0.244 | Valid
on
Security
Manage
ment
2 0.921 0.244 | Valid
3 0.863 0.244 | Valid

Seperti diketahui di mana reupe = 0.244,
suatu kuisioner dinyatakan valid jika rnitung 2 rtabel
dengan taraf siginifikasi 0.05 maka pengukuran
uji validitas dinyatakan valid. Oleh sebab itu hasil
uji validitas tabel di atas dengan total 18 butir
pertanyaan kuisioner dinyatakan valid.

2) Uji Reliabilitas

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Variabel lhitung Kesimpulan
Design Coordination | 0.899 Reliabel
Service Catalogue 0.870 Reliabel
Service Level 0.769 Reliabel
Management
Avaibality 0.871 Reliabel
Management
Service Design 0.880 Reliabel
Capacity 0.894 Reliabel
Management
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Information Security | 0.865 Reliabel
Managements

Uji reliabilitas kuisioner dinyatakan reliabel jika
nilai dari Alpha Cronbach > 0.6. Maka dari itu
hasil uji reliabilitas di atas dinyatakan reliabel
dan instrument penelitian masih bisa
dilanjutkan menggunakan framework ITIL V3
dengan domain Service Design.

B. Pengolahan Data

Tabel 4. Hasil Maturity Level

No | Sub Current Expected Maturity

Domain Maturity | Maturity Level

1 Design 3.72 5.00 4
Coordina
tion

2 Service 3.75 5.00 4
Catalogu
e

3 Service 3.60 5.00 4
Level
Manage
ment

4 Availabili | 3.58 5.00 4
ty
Manage
ment

5 Service 3.50 5.00 4
Design
Process

6 Capacity | 3.70 5.00 4
Manage
ment

7 Informati | 3.64 5.00 4
on
Security

Rata-rata | 3.65 5.00 4
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Hasil perhitungan di atas, didapat nilai rata-
rata subdomain 3,65 dengan nilai current
maturity terbesar pada subdomain service
catalogue berjumlah 3.75. Pada subdomain
design coordination berjumlah 3.72, capacicy
management berjumlah 3.70, pada subdomain
service level management berjumlah 3.60,
information security berjumlah 3.64, availability
management berjumlah 3.58, dan subdomain
service design process berjumlah 3.50. dapat
disimpulkan seluruh subdomain menempati
maturity level 4 yaitu manage and measurable.
Dapat diartikan bahwa semua proses pada
aplikasi Gojek dengan penerapan teknologi 5G
dapat berjalan dengan baik. Aplikasi Gojek
sanggup memonitor dan mengukur semua
proses prosedur yang ada hingga apabila terjadi
kendala serta proses penyimpangan dalam
proses bekerjanya aplikasi dapat langsung
teratasi.

Dari perhitugan maturity level maka terdapat
rekomendasi perbaikan kualitas manajemen
layanan penerapan teknologi 5G pada aplikasi
Gojek, rekomendasi tersebut dapat dilihat pada
tabel 5 di bawah ini:

C. Rekomendasi
1. Design Coordination

Hasil pengukuran maturity level nilai sub
domain yang didapatkan 3.72 pada level 4.
Untuk mencapai nilai yang diharapkan yaitu 5,
maka disarankan membentuk desain layanan
dengan pemanfaatan sumber daya yang lebih
baik dan memperhatikan kestabilan sistem serta
efektifitas system informasi manajemen layanan
pada Gojek, desain, teknologi 5G vyang
menjanjikan kecepatan dalam akses aplikasi
Gojek.

2. Service Katalogue
Hasil pengukuran maturity level nilai sub
domain ini yang didapatkan 3.75 pada level 4.
Untuk mencapai nilai yang diharapkan yaitu 5,
maka disarankan perusahaan dapat melakukan
pengelolaan katalog layanan Tl pada aplikasi
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Gojek menjadi lebih baik, dengan informasi yang
diberikan lebih akurat berkaitan semua
operasional status layanan pada perusahaan
tersebut.

3. Service Level Managemen

Pengukuran maturity level nilai sub
domain Service Level Management vyang
didapatkan 3.60 pada level 4. Untuk mencapai
nilai yang diharapkan yaitu 5, maka disarankan
perusahaan  terus menjaga dan juga
memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan (pengguna) agar dapat

mengetahui keinginannya.

4. Availability Management

Pengukuran maturity level nilai sub
domain  Availability = Management  yang
didapatkan 3.58 pada level 4. Untuk mencapai
nilai yang diharapkan yaitu 5, maka disarankan
melakukan meningkatkan pelayanan terus-
menerus sehingga bisa menjalankan fungsi
bisnis, sub domain Availability Management
merupakan persyaratan yang paling utama.

5. Service Design Process

Pengukuran maturity level nilai sub
domain Service Design Process yang didapatkan
3.50 pada level 4. Untuk mencapai nilai yang
diharapkan yaitu 5, maka disaranka perusahaan
bisa membangun layanan khusus pelanggan dan
meminta feedback suatu media terbaik guna
kebutuhan

menentukan  pendapat  dari

pelanggan.

6. Capacity Management

Pengukuran maturity level nilai sub
domain ini yang didapatkan 3.70 pada level 4.
Untuk mencapai nilai yang diharapkan yaitu 5,
untuk itu disarankan pemanfaatan sumber daya,
menganalisis dan memantau system serta
memodifikasi system yang diperlukan sehingga
kinerja infrastruktur dapat dipahami dan
menganalisis persyaratan di masa yang akan
datang.
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7. Information Security
Pengukuran maturity level nilai sub
domain Service Information Security yang
didapatkan 3.64 pada untuk mencapai nilai yang
diharapkan vyaitu 5, disarankan agar dapat
menjaga kerahasiaan data serta integritas

informasi layanan perusahaan.

KESIMPULAN

Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa aplikasi
Gojek dapat diterapkan pada teknologi 5G
dengan menggunakan framework ITIL V3
domain service design. Rata-rata sub domain
bernilai 3.65 yang termasuk dalam kategori
manage and measurable level 4. Diartikan
bahwa semua proses pada aplikasi Gojek dalam
penerapan teknologi 5G dapat tercapai dengan
baik dan konsisten, serta aplikasi Gojek mudah
diatasi jika terjadinya kesalahan. Hasil penelitian
ini memberikan rekomendasi untuk
menunjukkan harapan pada aplikasi Gojek
dengan mewujudkan skema peningkatan
kualitas layanan teknologi informasi,
mengevaluasi  layanan  dalam  persiapan

memperbaharui sistem aplikasi Gojek.
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