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Pengukuran Tingkat Kematangan Service Operation Aplikasi OpenProject

dengan ITIL V3 (Studi Kasus : PT Anggada Duta Wisesa)

Assyifa Restu Maharani Putri

ABSTRAK

PT Anggada Duta Wisesa (ADW) memanfaatkan aplikasi OpenProject untuk
menunjang aktivitas pengelolaan proyek internal. Namun dalam praktiknya, sistem
ini masih menghadapi berbagai hambatan, seperti keterbatasan infrastruktur yang
menyebabkan performa lambat, antarmuka yang kurang ramah pengguna, serta
pemahaman pengguna yang belum merata terhadap fungsionalitas sistem. Kondisi
ini menimbulkan urgensi untuk mengevaluasi layanan teknologi informasi guna
mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan secara terstruktur dan berkelanjutan.
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menilai tingkat kematangan layanan
teknologi informasi pada aplikasi OpenProject menggunakan kerangka kerja ITIL
V3, khususnya pada domain Service Operation yang mencakup lima proses utama:
Event Management, Incident Management, Problem Management, Request

Fulfillment, dan Access Management.

Metode yang digunakan adalah pendekatan deskriptif kuantitatif melalui
kuesioner, wawancara, dan studi literatur. Analisis terhadap data dilakukan dengan
menggunakan uji validitas dan reliabilitas serta dipetakan ke dalam model maturity
level. Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata indeks tingkat kematangan
Service Operation pada OpenProject adalah 3.39, yang berada pada level 3
(Defined). Hal ini menunjukkan bahwa proses telah terdokumentasi dan
distandarisasi, meskipun masih diperlukan pengawasan serta evaluasi untuk
memastikan konsistensi penerapannya. Temuan ini menjadi dasar bagi perusahaan
untuk menyusun strategi perbaikan berkelanjutan. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi acuan dalam meningkatkan kualitas layanan TI di lingkungan internal

perusahaan secara optimal.

Kata kunci: ITIL V3, tingkat kematangan, OpenProject, Service Operation, evaluasi

layanan TI.
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Measurement of Service Operation Maturity Level of the OpenProject
Application Using ITIL V3 (Case Study: PT Anggada Duta Wisesa)

Assyifa Restu Maharani Putri

ABSTRACT

PT Anggada Duta Wisesa (ADW) utilizes the OpenProject application to
support internal project management activities. However, in practice, the system still
faces several challenges, including infrastructure limitations that result in slow
performance, a user interface that is not user-friendly, and inconsistent user
understanding of the system's functionalities. These conditions highlight the urgency
of evaluating the information technology services to identify areas for improvement
in a structured and sustainable manner. This study aims to assess the maturity level
of information technology services in the OpenProject application using the ITIL V3
framework, specifically within the Service Operation domain, which includes five key
processes: Event Management, Incident Management, Problem Management,

Request Fulfillment, and Access Management.

The research employs a quantitative descriptive approach through
questionnaires, interviews, and literature review. Data analysis was conducted using
validity and reliability testing, and the results were mapped onto a maturity level
model. The results show that the average maturity index of the Service Operation in
OpenProject is 3.39, which falls under Level 3 (Defined). This indicates that the
processes are documented and standardized, although continuous monitoring and
evaluation are still required to ensure consistent implementation. These findings
serve as a basis for the company to develop continuous improvement strategies. This
study is expected to serve as a reference for optimizing the quality of IT services

within the company’s internal environment.

Keywords: ITIL V3, maturity level, OpenProject, Service Operation, IT service

evaluation.
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