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Abstrak 
Tingkat kematangan manajemen pelayanan yang rendah dapat menyebabkan ketidakstabilan 

operasional, ketidakmampuan dalam merespons perubahan pasar dengan cepat, serta potensi kerugian 

finansial dan reputasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kematangan dalam manajemen 

layanan Kredivo. Metode pengumpulan data terbagi menjadi 3 yaitu observasi, wawancara, dan 

kuisioner. Framework yang di gunakan untuk mengevaluasi tingkat kematangan manajement pelayanan 

kredivo adalah framework ITIL versi 3. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwaIuntuk variabel 

Event Management diperoleh nilai rata-rata tingkat kematangan sebesarI3,32, yang termasukIdalam 

tingkat kematangan level 3 (defined). Untuk variabel IncidentIManagement, nilai rata-rata tingkat 

kematangannya adalah 3,52, yang termasuk dalam tingkat kematanganIlevel 4 (managed). 

PadaIvariabelIProblem Management,InilaiIrata-rata tingkatIkematangan sebesar 3,30, yang 

termasukIdalam tingkat kematangan level 3 (managed).LUntuk variabel RequestIFulfillment, nilaiIrata-

rataLtingkat kematangan adalah 3,14, yang termasukLdalam tingkat kematangan levelL3 (defined). 

Sedangkan padaLvariabel Access Management,Inilai tingkat kematangan yang diperoleh adalah 3,40, 

yang termasukLdalam tingkat kematangan levelI3 (defined). Dengan demikian, nilai rata-rata 

keseluruhan tingkat kematangan adalah 3,40, yangLtermasukLdalam tingkat kematangan levelL3 

(defined).Namun untuk dari perhitungan gap masih terdapat gap untuk mencapai level targer yaitu 

denganLrata-rata 0.66. oleh karena itu di berikan rekomendasi agar kredivo bisa menjadikan 

rekomendasi yang diberikan sebagai acuan dalam perbaikan tingkat kematangan manajeman pelayanan 

pada kredivo. 

 

Kata kunci : Kredivo, Manajemen Pelayanan, ITIL versi 3   
 

Abstract 
The level of service management maturity can lead to operational instability, inabilityIto 

respond quickly to market changes, and potential financial and reputational losses. This studyIaims to 

measureLthe level of maturityLin Kredivo service management. The data collection method is divided 

into 3, namely observation, interviews, andIquestionnaires. BasedLon the results of theLstudy, it 

isLknown that forLthe Event ManagementIvariable, theLaverage value of the maturity level is 3.32, which 

isIincluded in the levelL3 (defined) maturityIlevel.IFor the Incident ManagementIvariable, the average 

value of the maturity level is 3.52, which is includedIin the maturity levelI4 (managed). In the Problem 

ManagementLvariable, the average value of the maturity level is 3.30, which is included in the maturity 

level 3I(managed). For the Request Fulfillment variable, theIaverage value of the maturity level is 3.14, 

which isLincluded in the maturityLlevel 3 (defined). While in the Access Management variable, the 

maturity level value obtainedIis 3.40, which is included in the maturityIlevel 3 (defined). Thus, the 

overallIaverage value of theLmaturity level isI3.40, which isIincluded in the maturityIlevel of level 

3L(defined). However, for the gap calculation, there is still a gap to reach the targer level, which is an 

average of 0.66. therefore recommendations are given so that Credivo can make the recommendations 

given as a reference in improving the maturity level of service management at Credivo. 
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1. PENDAHULUAN 

 

alam era digitalisasi yang terus berkembang pesat, layanan pembayaran multiguna telah 

menjadi salah satu komponen penting dalam ekosistem keuangan. Platform fintech seperti 

Kredivo telah meraih popularitas yang signifikan di Indonesia dengan menyediakan layanan 

pembayaran yang memungkinkan pengguna untuk bertransaksi tanpa menggunakan uang tunai 

secara langsung[1]. Namun, keberhasilan sebuah platform pembayaran tidak hanya ditentukan 

oleh fitur dan kemudahan penggunaannya saja, tetapi juga oleh kematangan manajemen 

pelayanannya. Kredivo, sebagai salah satu platform pembayaran multiguna yang berkembang 

pesat di Indonesia, membutuhkan penilaian terhadap tingkat kematangan manajemen pelayanan 

yang disediakan. Dalam upaya untuk memastikan kualitas layanan yang optimal, penggunaan 

KerangkaIkerja ITIL (InformationITechnology InfrastructureILibrary) versi 3 menjadi pilihan 

yang tepat. ITIL tidak hanya menyediakan kerangka kerja yang komprehensif untuk manajemen 

layanan TI, tetapi juga memberikan panduan yang jelas dalam mengidentifikasi, merencanakan, 

memberlakukan, dan meningkatkan layanan TI secara berkelanjutan. 

Meskipun Kredivo telah mampu menyediakan layanan pembayaran yang inovatif dan 

memuaskan, masih terdapat kebutuhan untuk mengevaluasi kematangan manajemen pelayanan. 

Hal ini menjadi penting karena tingkat kematangan manajemen pelayanan yang rendah dapat 

menyebabkan ketidakstabilan operasional, ketidakmampuan dalam merespons perubahan pasar 

dengan cepat, serta potensi kerugian finansial dan reputasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kematangan dalam manajemen layanan 

Kredivo dengan menerapkan framework ITIL versi 3. Diharapkan melalui analisis ini, dapat 

ditemukan kekuatan dan kelemahan dalam manajemen layanan yang ada, serta memberikan 

saran perbaikan yang dibutuhkan untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna. 

Kontribusi utama dari penelitian ini adalah menyediakan pemahaman yang lebih baik 

tentang kematangan manajemen pelayanan dalam konteks platform pembayaran multiguna, 

khususnya pada Kredivo. Hasil analisis yang diperoleh dapat menjadi dasar bagi Kredivo untuk 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional, sehingga dapat menghadapi tantangan yang 

dihadapi dalam lingkungan bisnis yang dinamis dan kompetitif. 

Berdasarkann uraian diatas penulis melakukan kajian pustaka mengenai analisis tingkat 

kematangan suatu flatform menggunakan framework ITIL Versi 3. Framework ini telah 

digunakan pada penelitian sebelumnya seperti oleh Niza Tadzkiratun Nafisah, penelitian ini 

melakukan kajian tentang tingkat kepuasan pada terhadap elearning menggunakan metode 

framework ITIL versi 3 dan menghasilkan nilai Indeks rata-rata dari kuesioner adalahI2,58, 

yang berartiIberada padaLlevel 3.[2]. kemudian Axel Natanael Salim, pada penelitian ini 

dilakukan analisis manajemen pelayanan pada shopee menggunakan framework ITIl dan hasil 

yang didapatkan yaitu tingkat kematang berada pada level 4[3]. Kemudian pada penelitian oleh 

Amrullah Maulana Fiqri, pada penelitian ini menganalisis menejemen layanan e-learning 

menggunakan Framework ITIL 3 dan hasil yang didapatkan yaitu masih ada Terdapat 

kesenjangan untuk mencapai level yang ditargetkan, sehingga diberikan sejumlah saran untuk 

perbaikan dalam pengelolaan layanan.[4]. Penelitian sebelumnya telah menyoroti pentingnya 

penerapan kerangka kerja manajemen layanan seperti ITIL dalam konteks layanan TI. Namun, 

belum ada penelitian yang secara spesifik menjelaskan analisis tingkat kematangan manajemen 

layanan pembayaran multiguna pada platform Kredivo dengan menggunakan Framework ITIL 

versi 3. Pada penelitianIsaat ini penulisLmemfokuskan padaLanalisis kematangan manajemen 

pelayananIpada aplikasi kredivo menggunakan Framework ITIL 

Melihat permasalahan-permasalahanLyang ada, penulisLtertarik untukLmelakukan 

penelitianLdengan judul "Analisis Tingkat Kematangan Manajemen Layanan Pembayaran 

Multiguna pada Platform Kredivo dengan Menggunakan Framework ITIL Versi 3”. 
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2. METODE PENELITIAN 

 

2.1 AlurLPenelitian  

PenelitianIini terdiri dari beberapaItahap. Tahap pertamaIdalam penelitianIAnalisis 

Tingkat Kematangan Manajemen Layanan Pembayaran Multiguna di Platform Kredivo adalah 

identifikasi masalah, yang bertujuan untuk mengidentifikasiIdan memahamiIpermasalahan-

permasalahanIyang ada pada platform Kredivo. Gambar 1 menunjukkan tahapan-tahapan yang 

dilakukan dalam penelitian ini. 
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GambarI1. AlurIPenelitian 

 

Tahap pertama mencakup perancangan dan perencanaan penelitian, yang meliputi 

pengumpulan berbagai informasi terkait masalah yang sedang dihadapi oleh Kredivo. Setelah 

informasi terkumpul, evaluasi dilakukan terhadap masalah tersebut, dan langkah selanjutnya 

adalah menentukan domain framework pada ITIL Versi 3 yang sesuaiIdengan masalahIyang 

ditemukan. 

TahapLpengumpulan data terdiri dari tiga bagian: observasi langsung di lapangan, 

wawancara dengan pengguna Kredivo, dan penyebaran kuesioner yang berisi pertanyaan untuk 

pengguna Kredivo. Setelah data terkumpul,Ilangkah berikutnyaIadalah menganalisisIdata yang 

ada. Jika ditemukan gap, maka rekomendasi untuk perbaikan level akan disusun. 

Kesimpulannya, diharapkan rekomendasi yang diberikan dapat menjadi pedoman untuk 

perbaikan di Kredivo. 

 

2.2 Pengumpulan Data 

Penelitian iniLdilakukan dengan membagikan kuesioner kepadaLresponden yang 

menggunakanLKredivo. Kuesioner tersebut terdiri dari 15 pertanyaan yang bertujuan untuk 

menjelaskan secara singkat maksud dari pengumpulan data ini, serta memberikan petunjuk 

mengenai cara pengisianLkuesioner yang berisiIpernyataan-pernyataan terkait layanan TIIpada 

platform Kredivo, berdasarkan ITIService Management (ITSM)Idengan menggunakanIITIL v3 

pada domainLService Operation. Setelah kuesioner disusun, kemudian dibagikan kepada 33 

responden. 

 

2.3 Skala Pengukuran  

Penelitian iniLmenggunakan skala pengukuranLLikert, yang terdiri dari serangkaian 

pernyataan (butir soal)[5]. Responden diminta untuk memberikanLpersetujuan atau 

ketidaksetujuanLterhadap setiap pernyataan. SkalaILikert memiliki duaIjenis pernyataan,Iyaitu 

positif danLnegatif. Dalam penelitian ini, yang digunakan adalahLpernyataan positifLdengan 

pilihanLjawaban sebagai berikut: 

• 1 =L(Sangat Tidak Setuju) 
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• 2 =L(Tidak Setuju), 

• 3 =L(Netral) 

• 4 =L(Setuju) 

• 5 =L(Sangat Setuju)  

KuesionerIdalam proses ITILLv3 ini akan dibagikanLkepada pengguna aplikasi 

KredivoLyang terdiri dari 15Lpernyataan, dengan menggunakanLskala Likert sebagai 

pilihan jawabanLresponden. Selanjutnya, dilakukanLuji validitasLdan reliabilitas 

terhadap item instrumen. 
 

2.4 InformationLTechnology InfrastructureLLibrary (ITIL) 

Information TechnologyLInfrastructure Library (ITIL) adalah kumpulan konsepLdan 

metode yang digunakan untukLpengembangan, operasional, serta pengelolaan infrastruktur 

teknologi informasi (TI). ITIL menyediakan penjelasan rinci mengenai berbagai praktik TI 

penting,Ldilengkapi denganLdaftar periksa, tugas,Ldan prosedurLyang komprehensif,Iyang 

dapat disesuaikan dengan kebutuhan berbagai organisasiITI.[6]. 

ITILLadalah sebuah kerangkaLkerja untuk tata kelolaLTI yang menitikberatkanIpada 

perbaikan berkelanjutan danLpengukuran kualitas layanan TI yangLdisediakan. Kerangka ini 

memperhatikan perspektif pelanggan sekaligus kebutuhan bisnis. Fokus tersebut menjadi 

elemen penting dalamLkeberhasilan penerapan ITIL, sehingga dapatLmemberikan keuntungan 

bagi organisasi yang tengah mengembangkan proses dan aspek teknisnya.[7].  ManfaatLtersebut 

meliputi:I 

• LayananLTI diharapkan dapatLmeningkatkan tingkatLkepuasan pengguna. 

• Diharapkan dapat meningkatkanLketersediaan layanan, yangLPada gilirannya 

akan meningkatkan pendapatan dan keuntungan bisnis. 

• DapatLmengurangi biayaLdengan mengurangi pekerjaanLyang berulang dan 

mengoptimalkanLpemanfaatanLmanajemen sumber daya. 

• Dapat mempercepatLwaktu peluncuran produk dan layananLbaru ke pasar. 

• Dapat mengurangiLrisiko dengan membuatLkeputusan yang lebih tepat. 

ITIL LibraryLterdiri dari duaLkomponen utama, yaitu ITILLCore dan ITIL 

ComplementaryLGuidance. ITIL Core berisi panduanLpraktik yang dapat diterapkan 

pada berbagai jenis organisasi yang menyediakan layanan bisnis. Sementara itu,LITIL 

ComplementaryLGuidance adalah kumpulan publikasiLtambahan yang memberikan 

panduanLkhusus sesuai dengan sectorLindustri, jenis organisasi, model operasional, dan 

arsitektur teknologi tertentu.[8]. 
 

2.5 The ITILLCore 

ITIL Core terdiriLdari lima publikasi utamaIyang memberikan panduanIuntuk pendekatan 

terpadu sesuaiLdengan standar ISO/IEC 20000. Kelima publikasi tersebut meliputi Service 

Strategy, ServiceLDesign, Service Transition, Service Operation,Ldan Continual Service 

Improvement. SetiapLpublikasi membahasIkemampuan yang secara langsung memengaruhi 

kinerjaLpenyedia layanan.LStruktur ini dirancang dalam bentuk siklus hidup yang iteratifIdan 

multidimensi, memastikan bahwaIpeningkatan kemampuan di satu area dapat mendukung 

pembelajaranLdan perbaikan di area lainnya. ITIL LCore bertujuan memberikan kerangka kerja 

yang kokoh, stabil, dan tangguhLuntuk Manajemen Layanan. Panduan dalam ITIL dirancang 

fleksibel, sehingga dapat disesuaikan dengan kebutuhan penggunaIdi berbagai lingkungan bisnis 

dan strategiLorganisasi.[9].  Mengenai lima publikasiLtersebut dapat dilihat pada gambar 2. 
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Gambar 2  ITILLCore[10] 
Pada domainIservice operation terdapatIlima subdomain, di mana penyediaIlayanan 

dalam suatu organisasiIdapat mengelola aktivitas sehari-hariIyang berlangsung dan berinteraksi 

langsungIdengan pengguna. 

• EventLManagement 

Tujuannya adalah untukImemonitor peristiwa yangIterjadi di seluruhIinfrastruktur TI, 

memastikan operasiLberjalan lancar, serta mendeteksi dan memperbaikiLkondisi 

pengecualian.I 
• IncidentLManagement 

ManajemenLinsiden berfokus padaIpemulihan layananIyang mendadak menurun atau 

terganggu,Isehingga dapat segera kembali berfungsi untuk pengguna, dengan tujuan 

mengurangi dampak terhadap operasional bisnis.I 

• RequestLFulfillment 

Tujuannya adalah untuk memungkinkanIpengguna mengajukan dan menerimaIlayanan 

yang sesuai dengan standar.LProses ini harus mencakupLpersetujuan yang diperlukan 

sebelumLpermintaan dipenuhi. 

• ProblemLManagement 

ManajemenLmasalah meliputi analisisLpenyebab utama untukI mengidentifikasi dan 

menyelesaikanIsumber insiden,Iserta tindakan proaktif untuk mendeteksiIdan mencegah 

masalah atauLinsiden yang mungkin terjadi diImasa depan. 

• AccessLManagement 

ManajemenLakses merupakan prosesLyang memungkinkan penggunaLresmi untuk 

mendapatkan izin menggunakanLlayanan tertentu, sekaligus membatasiLakses bagi 

pengguna yangLtidak berwenang. Dalam beberapa organisasi, manajemenLakses juga 

dikenal sebagai manajemen identitasLatau manajemen hak.[11]. 

 

2.6 Maturity Level 

Model kematangan adalah sebuah kerangka yangLdigunakan untukLmengukur dan 

mengatur tingkat kematangan dalamIpengelolaan teknologi informasi (TI) di sebuah organisasi. 

Model ini terdiriIdari lima tingkat, yaitu: level 1I(initial), level 2 (repeatable),Ilevel 3 (defined), 

level 4 (managed), dan level 5L(optimized)[12]. Berikut ini adalahLpenjelasan dari 5Llevel 

tersebut: 

• Level 1LInitial PekerjaanLtelah diselesaikan, namun tujuan dan maksud dari sistem 

layanan dalamIruang lingkup tertentu tidakIselalu berhasil dicapai. [13]. 

• Level 2LRepeatable Perencanaan danIpengukuran kinerja telah dilakukan, dan tujuan 

sertaLmaksud sistemLlayanan dalam ruang lingkup telah berhasil dicapai secara 

berulang, namun tidak melalui pendekatan yang terstandarisasi. [13]. 

• Level 3 Defined Langkah-langkah yang telah dirancang, dilaksanakan secara teratur, 

dan dicatat sesuai denganIstandar tertentu. [14]. 
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• Level 4 ManagedIProses-proses terkait telahIdirencanakan, dilaksanakanIsecara rutin, 

didokumentasikanIsesuai standar, dan kinerja prosesnyaItelah diukur. [14]. 

• Level 5LOptimized Layanan sistemItelah mencapai kondisi optimalIdan terus diarahkan 

pada upaya peningkatan yang berkelanjutan. [13]. 

 

Indeks kematangan atau level kematangan yang diperolehLdapat dihitungLdengan 

menggunakanLrumus berikut. 

        (1) 

 

Kelima level kematangan atau tingkat kematangan di atas memiliki ciri khasImasing-

masing, yaituLinitial, repeatable, defined, managed, danLoptimized. Tabel 1 menunjukkan 

tingkatanIkematangan dalam tata kelola TI. 

Tabel 1. Tingkat Kematangan[15] 

IntervalI MaturnityModel 

0.51 -I1.50 InitialI 

1.51 -I2.50 RepeatableI 

2.51 -I3.50 DefinedI 

3.51 -I4.50 ManagedI 

4.51 -I5.00 OptimizedI 
 

 

3. HASIL DANLPEMBAHASAN 

 

3.1 UjiIValiditas 

Uji validasi dilakukanLuntuk memastikan setiap pertanyaanLyang diberikan pada 

respondenLvalid dan tidak valid untuk dilakukan pengukuran lebih lanjut. Dari 15 butir 

pertanyaan yang telah di isi oleh responen terdapat 1 butir pertanyaan yang tidak dilakukan uji 

;ebih lanjut. tabel 2 adalah hasil uji validitas yang telah di uji:  

d(f) = n-2 

d(f) = 35-2 

d(f) = 33 

Keterangan :  

d(f) = r tabel (degree of feedom) 

n = Jumlah responden 

 Dari perhitungan di atas didapatkan bahwa rtabel 33 adalah 0.532. maka perhitungan 

data yang dapat dinyatakan valid jika melebihi nilai rtabel yaitu 0.532. tabel 2 adalah hasil 

perbandingan rtabel dan rhitung. 

 

Tabel 2 HasilLUji Validitas 

Variabel Indikator rhitung rtabel Kesimpulan 

Event 

Management 

1 0,683 0.532 IValid 

2 0,747 0.532 IValid 

Incident 

Management 

1 0,624 0.532 IValid 

2 0,740 0.532 IValid 

3 0,865 0.532 IValid 

ProblemI 

Management 

1 0,696 0.532 IValid 

2 0,795 0.532 IValid 

3 0,734 0.532 IValid 

Requents 

Fulfiment 

1 0,683 0.532 IValid 

2 0,653 0.532 IValid 



Titah, dkk., Analisis Tingkat Kematangan Manajemen Pelayanan …59 

Variabel Indikator rhitung rtabel Kesimpulan 

3 0,562 0.532 IValid 

Access 

ManagementI 

1 0,890 0.532 IValid 

2 0,822 0.532 Valid 

3 0,777 0.532 Valid 

Uji validitas dilakukan menggunakan SPSS Statistic 22 for Windows. Sebuah kuisioner 

dianggap valid jika nilai rhitungIlebih besar daripada rtabel.IBerdasarkan hasil uji validitas yang 

terdapat pada tabel 2, dapat disimpulkan bahwa semua nilai rhitung pada setiapIitem pertanyaan 

lebih besarIdaripada rtabel, sehingga seluruh pertanyaan dinyatakan valid. 

3.2 Reliabilitas 

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas kuisioner untuk melihat apakah setiap jawaban 

dari pertanyaan memiliki konsistensi. Berdasarkan table 3  Hasil uji reliabilitas pada semua 

instrumen variabel menunjukkan bahwa nilai koefisienLreliabilitas Cronbach’sLAlpha > 0,6, 

yang berarti semua instrumen memilikiLreliabilitas yang baik. Hal iniLmenunjukkan bahwa 

semua pertanyaanLdalam kuesioner dapat diandalkan danLmemungkinkan untuk dilakukan 

penelitian lebih lanjut. 

Tabel 3 Hasl UjiIReliabilitas 

VariabelI Irhitung IKesimpulan 

EventIManagement I0,900 IReliabel 

IncidentI 

Management 

I0,781 IReliabel 

ProblemI 

Management 

I0,787 IReliabel 

Requents Fulfiment I0,821 IReliabel 

AccessIManagement I0,899 IReliabel 

   

3.3  HasilIMaturity Level 

PadaLvariabel event management,Ltingkat kematangan yang diperoleh adalah sebesar 

3,32. Untuk variabelIincident management, tingkat kematangan yang tercapai adalah 3,52. Pada 

variabel problem management, tingkat kematangannya sebesar 3,30. Sementara itu, variabel 

request fulfillment memiliki tingkat kematangan sebesar 3,14, dan variabel accessImanagement 

mencapai tingkatIkematangan sebesar 3,40. Secara keseluruhan, indeksLrata-rata dari seluruh 

variabel berdasarkan hasilIkuisioner adalah 3,33, yang menunjukkan bahwa tingkat kematangan 

berada pada skalaL3 dari 5, yaitu pada level defined. 

Tabel 4 Rata-rataLhasil maturity level 

VariabelL Nilai LevelL Keterangan 

Event ManagementI 3,32  3 Defined 

Incident 

Management 

 3,52 4 Managed 

Problem 

ManagementI 

 3,30 3 DefinedI 

Requents Fulfiment  3,14 3 DefinedI 

Access ManagementI  3,40 3 DefinedI 

Rata-Rata 3,33 

Tabel 4 adalah hasil perhitungan dari kuisioner yang telah diisi oleh responden, hasilnya 

adalah Tingkat Kematangan Manajemen Pelayanan Pembayaran Multiguna Pada Flatform 

Kredivo saat ini berada di level 3 (skala 3), yang menunjukkan bahwa Layanan Pembayaran 

Multiguna di platform Kredivo telah memiliki kerangka kerja atau metode yang disusun secara 

formal dan terdokumentasiLdengan baik. Proses-proses sudah terdefinisi Ldengan  baik  dan  

telah  diimplementasikan secaraLkonsisten.  
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3.4 Analisis Gap 

Berdasarkan tahapan yang telah dilalui, Manajemen Kredivo tentu mengharapkan 

peningkatan nilai kematangan dari level 3 saat ini ke level yang lebih tinggi, yaitu level 4 

(Managed) atau level 5 (Optimized). Nilai ekspektasi ini ditetapkan sebagai target tingkat 

kematangan yang mengakibatkan adanya kesenjangan. Tabel 4 menyajikan ringkasan hasil 

analisis kesenjangan tersebut. 

Tabel 5LAnalisis gap 

Variabel LevelISaat ini LevelITarget Gap 

Event Management 3,32 4 0,68 

Incident Management 3,52 4 0,48 

Problem Management 3,30 4 0,7 

Requents Fulfiment 3,14 4 0,86 

Access Management 3,40 4 0,6 

Average 0,66 

Berdasarkan tabelI5 di atas, dapat diamatiIbahwa setiap variabel memilikiInilai kesenjangan 

masing-masing. Sebagai contoh, variabel Event Management memiliki nilai kesenjangan 

sebesar 0,68, sedangkan Incident Management nilai kesenjangannya sebesar 0.48, Problem 

Management nilai kesenjangannya sebesar 0.7, Request Fulfillment nilai kesenjangannya 

sebesar 0.86, Access Management nilai kesenjangannya sebesar 0.6. Kesenjangan tersebut 

diperoleh dengan membandingkan tingkat proses yang diharapkan atau to beImaturity level 

dengan tingkat prosesLsaat ini atau currentLmaturity level. Selanjutnya, hasil analisis 

kesenjangan pada setiap variabel dihitung dan dirata-rata. Hasil rata-rata yang diperoleh dari 

perhitungan setiap gap adalah 0.66, hal ini menunjukkan bahwa kesenjangan pada setiap gap 

tidak terlalu besar. Perlu adanyaIpenyesuaian agar dapat mencapai tingkatIkematangan yang 

lebih optimal. Dapat dilihat pada tabel 5 bahwa gap terbesar terdapat pada variabel Problem 

Management Untuk mencapai level 4, maka perlu dilakukan perencanaan proses terkait secara 

berkala dan harus didokumentasikan sesuai standar yang berlaku dan tentunya melakukan 

pengukuran kinerja proses untuk mengetahui sejauh mana keberhasilan proses kinerja yang 

telah diterapkan. 

 

3.5 Rekomendasi  

 
Gambar 3 Diagram laba-laba analisis gap  

Berdasarkan diagram laba-laba analisis gap di atas, terlihat bahwa nilai rata-rata 

penilaian pada setiap domain belum mencapai tingkat level target yang diharapkan oleh 

Kredivo. Rata-rata jarak antar domain adalah 0,66, yang menunjukkan masih adanya gap untuk 

mencapai level target. Oleh karena itu, diperlukan rekomendasi perbaikanIpada setiapIdomain 

untuk memenuhi levelLtarget tersebut. RekomendasiLperbaikan dapatLdilihat padaLTabel 6..  
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Tabel 6 Rekomendasi 

VARIABEL REKOMENDASI 

Event 

Management 

Melakukan Maintenace setiap bulan agar aplikasi bisa 

memberikan kenyamanan pada pelanggan Selanjutnya, 

otomatisasi proses menjadi penting untuk meningkatkan 

efisiensi operasional. Terakhir, implementasi alat monitoring 

dan notifikasi yang kuat akan membantu Kredivo dalam 

mendeteksi peristiwa pembayaran yang signifikan dan 

memberikan tanggapan yang tepat waktu, memastikan 

pengalaman pelanggan yang lebih baik secara keseluruhan. 

Incident 

Management 

Staf harus melakukan evaluasi rutin terhadap respons terhadap 

insiden yang terjadi, dengan memanfaatkan pembelajaran dari 

setiap insiden untuk terus meningkatkan proses dan kinerja 

keseluruhan dan perlu dilakukan peningkatan dalam hal 

tanggapan terhadap insiden, dengan menetapkan prosedur yang 

jelas dan terukur untuk menangani insiden segera setelah 

terdeteksi 

Problem 

Management 

Perlu memperkuat proses identifikasi dan analisis masalah 

dengan mengadopsi pendekatan proaktif dalam 

mengidentifikasi akar penyebab masalah yang mendasarinya, 

meningkatkan proses penanganan masalah dengan menetapkan 

prosedur yang jelas dan terukur untuk menangani masalah 

secara efektif dan efisien setiap kali muncul, dan harus fokus 

pada upaya pencegahan masalah di masa depan dengan 

melakukan evaluasi menyeluruh terhadap setiap masalah yang 

terjadi dan menerapkan tindakan perbaikan yang tepat untuk 

menghindari kejadian serupa 

Request 

Fulfillment 

Perlu memperkuat proses pengelolaan permintaan dengan 

mengimplementasikan sistem otomatisasi yang efisien untuk 

menerima, melacak, dan memproses permintaan pengguna 

dengan cepat dan akurat.  

Access 

Management 

Kredivo mampu memperkuat keamanan sistem, meminimalkan 

potensi kebocoran data, dan menjaga akses terhadap informasi 

sensitif dengan optimal. Hal ini pada akhirnya akan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan sekaligus memperbaiki 

citra dan reputasi perusahaan secara menyeluruh. 

 

 

4. KESIMPULAN 

 

BerdasarkanUhasil penelitian,Udiketahui bahwaUvariabel Event Management memiliki 

nilai rata-rataUmaturity level sebesar 3,32, yangUtergolong dalam maturityUlevel 3 (defined). 

Untuk variabel IncidentUManagement, nilai rata-rata maturityUlevel yang diperoleh adalah 

3,52, termasuk dalamLmaturity level 4 (managed). Sementara itu, variabel Problem 

Management memiliki nilai rata-rata maturity level sebesar 3,30, yang berada pada maturity 

level 3 (managed). PadaLvariabel Request Fulfillment, nilai rata-rata maturity level sebesar 

3,14, yang masuk dalam maturity level 3 (defined). Sedangkan variabel Access Management 

memiliki nilai maturityLlevel sebesar 3,40, yang juga tergolong dalam maturity level 3 

(defined). Secara keseluruhan, rata-rataLmaturity level adalah 3,40, yang termasuk 

dalamLmaturity level 3 (defined). Namun untuk dari perhitungan gap masih terdapat gap untuk 

mencapai level targer yaitu dengan rata-rata 0.66. oleh karena itu di berikan rekomendasi agar 



62  Jurnal JUPITER,iVol. 17  No. 1 Bulan Januari Tahun 2024, Hal. 53 - 63 

 

kredivo bisa menjadikan rekomendasi yang diberikan sebagai acuan dalam perbaikan tingkat 

kematangan manajeman pelayanan pada kredivo.  

Dengan adanya penelitianl ini diharapkan hasil tingkat kematangan ini dapat menjadi 

referensi untuk penelitian lebih mendalam terkait tingkat kematangan sebuah platform Kredivo 

dengan menggunakan kerangka kerja ITIL versi 3. 
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