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The development of information technology in the digital
transformation era encourages companies to improve the
management of information technology service infrastructure to
support company operational activities. This study aims to
analyze the information technology service infrastructure using
the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Service
Operation domain framework in the operations of PT. Pinago
Utama Thbk, an agribusiness company in the field of Crude Palm
Oil (CPO) processing with its administrative office in Palembang.
The study was conducted on November 17, 2025, during the
Field Work Lecture (KKL) activity using descriptive qualitative
methods through interviews with the IT Manager, direct
observation of the IT infrastructure, and documentation studies.
The analysis was carried out on five ITIL Service Operation
domains, namely event management, incident management,
problem management, request fulfillment, and access
management, using a gap matrix between actual conditions and
ITIL best practices as an evaluation instrument. The results of the
study indicate that the company's information technology
infrastructure, which includes computer networks, servers,
distribution information systems, fleet GPS tracking, and data
communication services, has adequately supported operational
activities. The implementation of the ITIL framework helps the
company in monitoring IT services, handling system disruptions,
and managing information access security. However, several
aspects still need improvement, including unstructured incident
documentation, inconsistent information security monitoring, and
reactive problem management. Overall, the implementation of the
ITIL framework has positively contributed to increasing the
effectiveness of IT service infrastructure management and
supporting the company's ongoing operational stability.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi pada era transformasi digital telah membawa
perubahan signifikan terhadap pola operasional perusahaan secara menyeluruh. Teknologi
informasi tidak lagi berfungsi semata sebagai pendukung administratif, melainkan telah
berkembang menjadi kebutuhan strategis yang menopang komunikasi data, integrasi
sistem antarbagian, pemantauan operasional secara real-time, serta pengambilan
keputusan manajerial yang cepat dan berbasis data. Pada konteks persaingan bisnis yang
semakin kompleks, penggunaan teknologi informasi yang terkelola dengan baik mampu
meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasional perusahaan secara signifikan (Puri,
2022; Rachmatullah & Purwani, 2022).

Infrastruktur layanan teknologi informasi yang berkualitas, terintegrasi, dan
berkelanjutan menjadi kebutuhan mendasar bagi perusahaan yang beroperasi di era
digital. Infrastruktur layanan teknologi informasi mencakup jaringan komputer, server,
basis data, sistem informasi, serta sistem keamanan informasi yang digunakan untuk
mendukung seluruh aktivitas operasional organisasi. Infrastruktur ini menjadi fondasi
agar proses bisnis perusahaan dapat berjalan secara berkesinambungan, karena seluruh
kegiatan operasional kini terhubung secara digital dan pertukaran data berlangsung
secara real-time (Putri & Sutabri, 2023).

Namun demikian, dalam implementasinya perusahaan masih menghadapi berbagai
tantangan dalam pengelolaan layanan teknologi informasi, seperti gangguan jaringan,
keterlambatan pemeliharaan sistem, lemahnya monitoring layanan, kesulitan integrasi
sistem, serta risiko keamanan informasi. Pengelolaan layanan TI yang tidak optimal
berpotensi mengganggu keberlangsungan operasional perusahaan dan menurunkan
kualitas layanan sistem secara keseluruhan (Assobarry et al., 2022; Tarwoto et al., 2024).

PT Pinago Utama Tbk merupakan perusahaan publik berskala nasional yang
bergerak di bidang perkebunan kelapa sawit dan karet dengan wilayah operasi di
Kabupaten Musi Banyuasin, Sumatera Selatan, serta kantor administrasi di Kota
Palembang. Perusahaan mengandalkan infrastruktur teknologi informasi untuk
mendukung koordinasi distribusi Crude Palm Oil (CPO) dari kebun ke Pelabuhan Boom
Baru Palembang, pengelolaan rantai pasok, serta pemantauan armada angkut melalui
sistem GPS tracking. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan dalam
kegiatan Kuliah Kerja Lapangan (KKL) pada tanggal 17 November 2025, ditemukan
permasalahan spesifik pada aspek pengelolaan layanan teknologi informasi, di antaranya:
(1) belum tersedianya dokumentasi insiden layanan TI yang terstruktur sehingga gangguan
yang sama berpotensi berulang; (2) monitoring keamanan akses informasi yang belum
dilakukan secara terjadwal dan konsisten; serta (3) pengelolaan problem management yang
masih bersifat reaktif tanpa prosedur analisis akar masalah yang formal. Kondisi ini
menunjukkan adanya kesenjangan antara praktik pengelolaan TI yang berjalan dengan
standar tata kelola layanan TI yang baik.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa perusahaan memerlukan suatu kerangka
kerja manajemen layanan teknologi informasi yang mampu membantu organisasi dalam
mengelola layanan TI secara terstruktur dan berkelanjutan. Salah satu kerangka kerja
yang paling banyak digunakan dalam pengelolaan layanan teknologi informasi adalah
Information Technology Infrastructure Library (ITIL). Framework ITIL menyediakan
pendekatan best practice dalam pengelolaan layanan TI yang mencakup operasional
layanan, penanganan insiden, monitoring sistem, hingga evaluasi kualitas layanan
teknologi informasi. Penerapan framework ITIL dinilai mampu meningkatkan efektivitas

31


http://dx.doi.org/10.23960/jpvti

JPTIV | http://jurnal.fkip.unila.ac.id/index.php/JPVTI/index

Jurnal Pendidikan Teknologi Informasi dan Vokasional
Volume 8, No. 1, June. 2026
DOI: http://dx.doi.org/10.23960/jpvti

layanan TI dan mendukung stabilitas operasional perusahaan (Riyadi et al., 2022; Serrano
et al., 2021).

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa implementasi framework ITIL
memberikan dampak positif terhadap peningkatan kualitas layanan teknologi informasi
dan efektivitas operasional perusahaan. Penelitian Putri dan Sutabri (2023) menunjukkan
bahwa penerapan ITIL mampu meningkatkan pengelolaan infrastruktur teknologi
informasi secara lebih efektif. Selain itu, Riyadi et al. (2022) mengungkapkan bahwa
implementasi domain Service Operation pada framework ITIL membantu organisasi
meningkatkan monitoring layanan TI dan pengelolaan operasional sistem secara lebih
optimal. Penelitian Tarwoto et al. (2024) juga menegaskan bahwa penilaian berbasis ITIL
V3 berhasil mengidentifikasi kesenjangan layanan dan merumuskan rekomendasi
perbaikan yang terukur.

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada
pengelolaan layanan TI secara umum atau pada sektor tertentu seperti pendidikan dan
perhotelan, dan belum membahas secara mendalam kondisi infrastruktur layanan
teknologi informasi pada perusahaan agribisnis perkebunan serta kaitannya dengan
efektivitas operasional distribusi. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan guna
menganalisis infrastruktur layanan teknologi informasi menggunakan framework ITIL
domain Service Operation pada operasional PT Pinago Utama Tbk. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi empiris mengenai peran framework ITIL terhadap
pengelolaan layanan TI, monitoring operasional sistem, serta keamanan informasi dalam
mendukung efektivitas operasional perusahaan agribisnis.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk menganalisis
kondisi infrastruktur teknologi informasi di PT Pinago Utama Tbk menggunakan
framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL) domain Service Operation.
Pendekatan kualitatif deskriptif dipilih karena penelitian bertujuan untuk memperoleh
pemahaman mendalam mengenai kondisi aktual pengelolaan layanan TI perusahaan,
kesenjangan dengan standar best practice ITIL, dan merumuskan rekomendasi perbaikan
berbasis temuan lapangan (Assobarry et al., 2022; Putri & Sutabri, 2023).

Penelitian dilaksanakan di PT Pinago Utama Tbk, berlokasi di Jalan Jenderal Basuki
Rachmat No. 23, Kota Palembang, Sumatera Selatan, pada tanggal 17 November 2025
dalam rangka program Kuliah Kerja Lapangan (KKL) Program Studi Sistem Informasi,
Fakultas Sains dan Teknologi, UIN Raden Fatah Palembang. Objek penelitian mencakup
infrastruktur teknologi informasi perusahaan yang terdiri atas jaringan komputer, server,
sistem informasi distribusi, sistem GPS tracking armada, layanan komunikasi data, serta
keamanan informasi yang digunakan untuk mendukung proses bisnis dan distribusi
produk perusahaan.

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga metode utama. Pertama, wawancara
mendalam yang dilakukan terhadap Manajer TI sebagai informan kunci dan perwakilan
resmi manajemen TI perusahaan. Pemilihan informan dilakukan secara purposive karena
informan tersebut memiliki otoritas penuh dan pemahaman komprehensif atas seluruh
kebijakan, kondisi teknis, serta permasalahan pengelolaan layanan TI perusahaan.
Wawancara difokuskan pada lima domain Service Operation ITIL, yaitu event management,
incident management, problem management, request fulfillment, dan access management.
Kedua, observasi langsung yang dilakukan terhadap infrastruktur TI perusahaan, meliputi
pengamatan ruang server yang memuat rack server multi-unit dalam kondisi aktif, sistem
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GPS tracking armada angkut yang terpantau di layar monitor ruang operasional TI, serta
aplikasi distribusi berbasis web yang digunakan dalam pengelolaan order dan pengiriman
CPO. Ketiga, studi dokumentasi yang dilakukan melalui kajian profil perusahaan,
Standard Operating Procedure (SOP) distribusi, alur proses bisnis, serta literatur ilmiah
yang relevan dengan framework ITIL dan infrastruktur teknologi informasi (Assobarry et
al., 2022; Putri & Sutabri, 2023).

Validasi data dilakukan melalui triangulasi sumber, yaitu dengan membandingkan
data yang diperoleh dari wawancara, observasi langsung, dan dokumentasi untuk
memastikan konsistensi dan keabsahan temuan. Analisis data dilakukan secara deskriptif
dengan tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan berdasarkan
temuan lapangan.

Instrumen analisis yang digunakan adalah matriks kesenjangan (gap matrix) antara
kondisi aktual pengelolaan layanan TI di PT Pinago Utama Tbk dengan indikator best
practice domain Service Operation ITIL V3, yang mencakup: (1) event management, (2)
incident management, (3) problem management, (4) request fulfillment, dan (5) access
management (Arribe, 2024; Pratama & Sutabri, 2023; Riyadi et al., 2022). Setiap domain
dievaluasi berdasarkan ada atau tidaknya prosedur formal, kelengkapan dokumentasi, dan
efektivitas implementasi di lapangan berdasarkan data yang diperoleh dari wawancara dan
observasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Gambaran Umum Infrastruktur Teknologi Informasi pada PT Pinago
Utama Tbk

Berdasarkan hasil observasi langsung dan wawancara dengan Manajer TI yang
dilakukan pada tanggal 17 November 2025, PT Pinago Utama Tbk telah memanfaatkan
infrastruktur teknologi informasi secara aktif dalam mendukung seluruh aktivitas
operasional perusahaan. Infrastruktur TI digunakan dalam proses komunikasi data
antarbagian, pengelolaan informasi distribusi CPO, pemantauan armada angkut secara
real-time, serta mendukung integrasi aktivitas kerja lintas departemen perusahaan (Puri,
2022; Rachmatullah & Purwani, 2022).

Selama observasi, peneliti mengamati secara langsung ruang server perusahaan yang
memuat rack server multi-unit dalam kondisi aktif dan beroperasi, dilengkapi dengan
workstation yang digunakan staf TI untuk pemantauan sistem. Pada ruang operasional TI,
terpantau layar monitor yang menampilkan dashboard sistem GPS tracking armada angkut
secara real-time, memperlihatkan posisi kendaraan pengangkut TBS dan CPO di wilayah
operasional Kabupaten Musi Banyuasin. Selain itu, aplikasi distribusi berbasis web yang
dibangun dengan teknologi HTML, PHP, dan MySQL teramati digunakan untuk input data
order, monitoring pengiriman, serta pencegahan kehilangan dokumen distribusi.
Pemanfaatan infrastruktur tersebut membantu perusahaan dalam meningkatkan
efektivitas distribusi, mempercepat aliran informasi antarbagian, serta mendukung
stabilitas proses bisnis perusahaan (Puri, 2022).
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Tabel 1. Kondisi Infrastruktur Teknologi informasi pada PT Pinago utama Tbk

Kondisi Aktual (Hasil Observasi

Infrastruktur TI Fungsi KKL)

. Mendukung komunikasi Berjalan baik; t(')pol.og1 jarmgan
Jaringan terpusat dengan switching terstruktur

dan pertukaran data . )
Komputer . yang teramati langsung di ruang

antarbagian perusahaan
server.

Penyimpanan, pengelolaan, Stabil; rack server multi-unit teramati
Server dan pemrosesan data dalam kondisi aktif dan beroperasi,

Sistem Informasi
GPS Tracking &
IoT

Internet dan
Komunikasi Data

Keamanan
Informasi

operasional perusahaan

Mendukung aktivitas
operasional, distribusi CPO,
dan pelaporan perusahaan

Monitoring real-time
pergerakan armada angkut
TBS dan CPO

Mendukung konektivitas
antarbagian dan koordinasi
distribusi eksternal
Melindungi data
membatasi akses
sesuai hak pengguna

dan
sistem

dikelola oleh tim TI internal.

Digunakan secara aktif; sistem
distribusi berbasis web (HTML, PHP,
MySQL) dan aplikasi logistik

beroperasi lintas departemen.

Aktif digunakan; sistem GPS tracking
armada teramati langsung pada layar
monitor di ruang operasional TI.
Cukup stabil; mendukung
operasional  distribusi CPO ke
Pelabuhan Boom Baru Palembang.
Dalam proses peningkatan; monitoring
keamanan akses belum dilakukan
secara terjadwal dan konsisten.

Sumber: Diolah dari hasil observasi langsung di PT Pinago Utama Tbk (17 November 2025)

Sebagaimana tersaji pada Tabel 1, infrastruktur teknologi informasi perusahaan
secara umum telah mendukung aktivitas operasional dengan memadai. Jaringan
komputer berbasis topologi terpusat dan sistem informasi distribusi berfungsi dengan baik
dalam mendukung integrasi data antardepartemen. Server dalam rack multi-unit yang
teramati langsung selama observasi menunjukkan kondisi yang stabil dan dikelola secara
internal oleh tim TI. Sistem GPS tracking armada yang teramati aktif pada layar monitor
ruang operasional TI menjadi salah satu keunggulan infrastruktur perusahaan,
memungkinkan pemantauan real-time pergerakan armada dan prediksi keterlambatan
pengiriman CPO.

Aspek yang masih memerlukan perhatian serius adalah keamanan informasi.
Berdasarkan keterangan Manajer TI dalam sesi wawancara, monitoring keamanan akses
sistem belum dilakukan secara terjadwal, dan audit log akses pengguna belum
dilaksanakan secara konsisten. Kondisi ini berpotensi meningkatkan risiko akses tidak
sah terhadap data operasional dan data distribusi perusahaan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Pradana et al. (2022) yang menyatakan bahwa kelemahan dalam aspek
keamanan informasi merupakan celah yang paling sering ditemukan dalam implementasi
ITIL pada perusahaan skala menengah ke atas di Indonesia.

2. Analisis Infrastruktur Teknologi Informasi Menggunakan Framework ITIL
Domain Service Operation
Analisis infrastruktur teknologi informasi di PT Pinago Utama Tbk dilakukan
menggunakan framework ITIL domain Service Operation. Domain ini dipilih karena
berfokus pada pengelolaan layanan teknologi informasi yang berhubungan langsung
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dengan aktivitas operasional perusahaan sehari-hari (Riyadi et al., 2022; Serrano et al.,
2021). Evaluasi dilakukan terhadap kondisi aktual masing-masing domain yang diperoleh
dari wawancara dan observasi langsung, kemudian dibandingkan dengan indikator best
practice ITIL menggunakan matriks kesenjangan sebagaimana disajikan pada Tabel 2.

Pengguna/Staff Request Fulfillment Event Management Deteksi Gangguan
PT Pinago Utama Penerimaan permintaan Monitoring sistem Anomali terdeteksi
layanan & GPS tracking
Availabilitas Access Management Problem Management Incident
Operasional Kontrol hak akses Analisis akar masalah Management
Distribusi CPO pengguna Penanganan SLA 2—4 jam
Keterangan:

D Domain berjalan baik (Event Management, Request Fulfilment)

D Domain perlu perbaikan (Incident Management, Problem Management)

D Domain perlu peningkatan monitoring (Access Management)

Gambar 1. Alur Service Operation Framework ITIL pada Operasional Perusahaan

Gambar 1 menggambarkan alur pengelolaan layanan TI berbasis lima domain
Service Operation ITIL di PT Pinago Utama Tbk—dimulai dari penerimaan
permintaan layanan (request fulfillment), pemantauan sistem dan armada (event
management), hingga penanganan gangguan (incident & problem management) dan
pengendalian akses informasi (access management) sebagai fondasi stabilitas
operasional distribusi CPO.

Tabel 2. Matriks Kesenjangan Domain Service Operation ITIL di PT Pinago Utama Tbk

Domain Kondisi Aktual di PT Evaluasi terhadap Rekomendasi Perbaikan
ITIL Pinago Utama Tbk Best Practice ITIL
Monitoring sistem TI
Monitoring jaringan internal belum
dan sistem dilakukan menggunakan . .

. . . Implementasi sistem
oleh tim TI melalui platform otomatis monitorin otomatis
pengamatan berkala; berbasis threshold,; (seperti 9 Nagios atau
notifikasi  gangguan pemantauan ber g .

Event . . Zabbix) untuk deteksi
disampaikan secara armada (GPS) .

Management . . anomali layanan TI
manual; sistem GPS sudah berjalan secara real-time. terpisah
tracking digunakan baik, namun belum o , teIp

- . dari sistem GPS armada
untuk pemantauan terintegrasi penuh ane sudah berialan
armada distribusi dengan event Y21E J ’
secara real-time. management

layanan TI.
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Incident
Management

Problem
Management

Request
Fulfillment

Access
Management

Penanganan gangguan
dilakukan setelah
laporan diterima dari
pengguna;
berdasarkan
keterangan = Manajer
TI, penyelesaian
insiden non-kritis
memerlukan waktu
rata-rata 2-4 jam;
belum terdapat SOP
penanganan insiden
yang terdokumentasi
secara formal.

Identifikasi masalah
dilakukan secara
reaktif  berdasarkan
insiden berulang;
tidak tersedia

prosedur analisis akar
masalah yang formal
maupun knowledge
base permasalahan
layanan TI.

Permintaan layanan TI

(penambahan  akun,
instalasi perangkat
lunak, pembaruan
akses) diproses
melalui koordinasi
langsung antara

pengguna dan tim TI,;
belum tersedia katalog
layanan formal.

Hak akses ditetapkan
berdasarkan jabatan
dan dikelola
administrator TI;
pembatasan akses
sudah diterapkan;
namun audit log akses
dan pembaruan hak
akses berkala belum
dilaksanakan secara
konsisten.

Belum tersedia
dokumentasi
insiden terstruktur;
penanganan
sepenuhnya
bergantung pada
pengetahuan
individu staf TI
tanpa acuan

prosedur baku.

Analisis root cause
belum  dilakukan
secara terstruktur;
tidak ada
mekanisme proaktif
untuk  mencegah
gangguan berulang.

Proses berjalan
cukup efektif untuk
volume permintaan
saat ini, namun
rentan terhadap
inkonsistensi
apabila volume
meningkat atau
terjadi pergantian
staf.

akses
reaktif;

Manajemen
bersifat
pembaruan hak
akses hanya
dilakukan saat ada
perubahan jabatan
atau permintaan
khusus, bukan
berdasarkan jadwal
review terprogram.

Penyusunan SOP incident

management dan
implementasi sistem
ticketing untuk
pencatatan setiap insiden
secara sistematis dan
tertelusur.
Pembentukan prosedur
problem management
proaktif disertai
pembuatan knowledge
base untuk
mendokumentasikan
penyebab dan  solusi
insiden.

Penyusunan katalog
layanan TI formal dan
formulir permintaan
terstandar untuk
meningkatkan

konsistensi dan efisiensi
pengelolaan request.

Penerapan audit akses
berkala, pembaruan hak
akses berbasis role review

terjadwal, serta
peningkatan prosedur
manajemen identitas
pengguna.

Sumber: Diolah dari hasil observasi langsung di PT Pinago Utama Tbk (17 November 2025)

a. Event Management
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Pada domain event management, PT Pinago Utama Tbk telah melakukan monitoring
jaringan dan sistem melalui tim TI internal. Berdasarkan keterangan Manajer TI,
monitoring dilakukan melalui pengamatan berkala oleh staf TI, dan notifikasi gangguan
disampaikan melalui komunikasi langsung antarstaf tanpa menggunakan platform
monitoring otomatis. Di sisi lain, observasi langsung menunjukkan bahwa perusahaan
telah menerapkan sistem GPS tracking berbasis IoT untuk pemantauan real-time armada
angkut CPO, yang mencerminkan kapabilitas monitoring operasional yang cukup maju
pada aspek distribusi. Namun, sistem GPS tracking ini belum terintegrasi penuh dengan
manajemen event layanan TI internal (Arribe, 2024; Pratama & Sutabri, 2023). Kondisi ini
sejalan dengan temuan Riyadi et al. (2022) bahwa banyak perusahaan di Indonesia masih
mengandalkan monitoring manual untuk layanan TI internal meskipun memiliki
infrastruktur digital yang cukup kompleks untuk operasional eksternal. Hal ini sejalan
dengan temuan Alhari et al. (2024) yang mengidentifikasi bahwa monitoring berbasis
notifikasi manual merupakan celah umum pada pengelolaan layanan TI perusahaan
software house di Indonesia.

b. Incident Management

Domain incident management menunjukkan kondisi yang memerlukan perhatian
serius. Berdasarkan keterangan Manajer TI dalam sesi wawancara, penanganan gangguan
layanan TI dilakukan setelah laporan diterima dari pengguna, dengan rata-rata waktu
penyelesaian insiden non-kritis berkisar antara dua hingga empat jam. Namun,
perusahaan belum memiliki dokumentasi insiden yang terstruktur dan SOP incident
management yang terdokumentasi secara formal. Setiap penanganan insiden dilakukan
berdasarkan pengetahuan dan pengalaman individu staf TI tanpa acuan prosedur yang
baku, sehingga proses evaluasi dan pembelajaran dari setiap gangguan belum dapat
dilakukan secara optimal (Asne et al., 2022; Maulana, 2023). Kondisi ini berpotensi
menyebabkan gangguan yang serupa berulang karena tidak adanya rekam jejak
penanganan yang dapat dijadikan acuan. Implementasi sistem ticketing sebagai alat
pencatatan insiden yang sistematis merupakan langkah perbaikan yang mendesak sesuai
rekomendasi best practice ITIL V3.

c.  Problem Management

Pada domain problem management, identifikasi masalah layanan TI di PT Pinago
Utama Tbk masih dilakukan secara reaktif berdasarkan insiden yang berulang dan
dilaporkan oleh pengguna. Berdasarkan keterangan Manajer TI, belum tersedia prosedur
analisis akar persoalan (root cause analysis) yang formal, serta perusahaan belum memiliki
knowledge base yang mendokumentasikan permasalahan beserta solusinya secara
terstruktur. Kondisi ini berisiko menyebabkan insiden yang sama terus berulang tanpa
penanganan sistematis terhadap penyebab dasarnya. Padahal, best practice ITIL V3
mensyaratkan bahwa problem management harus dilakukan secara proaktif dengan
menganalisis pola insiden dan mengembangkan solusi permanen untuk mencegah
gangguan berulang (Maulana, 2022; Pradana et al., 2022). Temuan ini memperkuat
argumentasi Riyadi et al. (2022) bahwa domain problem management merupakan area yang
paling sering menunjukkan kesenjangan signifikan antara kondisi aktual dan best practice
ITIL pada perusahaan di Indonesia.

d. Request Fulfillment
Domain request fulfillment menunjukkan kondisi yang relatif lebih baik dibandingkan
domain lainnya. Permintaan layanan TI dari pengguna, seperti penambahan akun sistem,
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instalasi software, serta pembaruan hak akses, diproses melalui koordinasi langsung
antara pengguna dan tim TI. Berdasarkan keterangan Manajer TI, proses ini berjalan
cukup efektif untuk volume permintaan saat ini karena tim TI dapat merespons secara
cepat dan personal. Namun, perusahaan belum memiliki katalog layanan TI formal beserta
formulir permintaan terstandar. Ketiadaan standar ini berpotensi menimbulkan
ketidakkonsistenan dalam penanganan request apabila volume permintaan meningkat
atau terjadi pergantian personel TI (Tarwoto et al., 2024).

e. Access Management

Pada domain access management, perusahaan telah menerapkan pembatasan hak
akses pengguna terhadap sistem informasi berdasarkan jabatan dan fungsi pekerjaan.
Pengelolaan akses dilakukan oleh administrator TI dengan mekanisme pembuatan dan
penghapusan akun pengguna sesuai kebutuhan. Namun, berdasarkan keterangan
Manajer TI, audit log akses dan pembaruan hak akses secara berkala belum dilaksanakan
secara konsisten. Pembaruan hak akses sering kali baru dilakukan setelah ada perubahan
jabatan atau permintaan khusus dari manajemen, bukan berdasarkan jadwal review yang
terprogram. Kondisi ini menciptakan risiko keamanan informasi, khususnya terkait
kemungkinan adanya akun pengguna yang sudah tidak aktif namun masih memiliki hak
akses ke sistem distribusi dan data operasional perusahaan (Pradana et al., 2022). Best
practice ITIL V3 mensyaratkan adanya prosedur audit akses berkala dan manajemen
identitas pengguna yang terstruktur untuk meminimalkan risiko tersebut.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa infrastruktur teknologi informasi di PT
Pinago Utama Tbk memiliki peran penting dalam mendukung efektivitas
operasional perusahaan, khususnya dalam proses distribusi Crude Palm Oil (CPO).
Infrastruktur TI yang mencakup jaringan komputer, server, sistem informasi
distribusi berbasis web, serta sistem GPS tracking armada telah membantu
perusahaan dalam mempercepat distribusi informasi, meningkatkan koordinasi
antarfasilitas produksi dan distribusi, serta menjaga stabilitas proses bisnis (Puri,
2022; Putri & Sutabri, 2023). Temuan dari observasi langsung selama KKL
mengonfirmasi bahwa sistem GPS tracking yang aktif terpantau di ruang
operasional TI mencerminkan komitmen perusahaan terhadap transformasi digital
pada aspek rantai pasok.

Berdasarkan analisis menggunakan framework ITIL domain Service
Operation, perusahaan telah menerapkan sebagian besar domain dengan tingkat
keberhasilan yang bervariasi. Event management pada aspek pemantauan armada
distribusi dan request fulfillment menunjukkan kondisi yang relatif lebih baik,
sementara incident management, problem management, dan access management
masih memerlukan perbaikan struktural yang signifikan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian Putri dan Sutabri (2023) serta Riyadi et al. (2022) yang
menyatakan bahwa penerapan framework ITIL mampu meningkatkan pengelolaan
layanan teknologi informasi secara lebih efektif dan terstruktur, namun
efektivitasnya sangat bergantung pada kelengkapan dokumentasi dan formalisasi
prosedur operasional.

Temuan paling kritis dalam penelitian ini adalah kelemahan pada domain
incident management dan  problem
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management. Berdasarkan keterangan Manajer TI yang diperoleh melalui
wawancara, ketiadaan dokumentasi insiden yang terstruktur dan prosedur
analisis akar masalah yang formal merupakan dua kelemahan yang saling
berkaitan dan berpotensi menciptakan siklus gangguan berulang yang tidak
tertangani secara sistematis. Asne et al. (2022) dan Maulana (2022) menegaskan
bahwa dokumentasi insiden yang baik merupakan fondasi bagi efektivitas problem
management, karena tanpa rekam jejak insiden yang komprehensif, analisis pola
dan identifikasi penyebab utama gangguan tidak dapat dilakukan secara akurat.
Implikasi praktis dari temuan ini adalah perlunya PT Pinago Utama Tbk untuk
segera mengimplementasikan sistem ticketing dan menyusun SOP incident
management sebagai prioritas utama perbaikan.

Pada aspek access management, kesenjangan antara kondisi aktual dan best
practice ITIL yang ditemukan dalam penelitian ini mencerminkan pola yang umum
ditemukan pada perusahaan skala menengah di Indonesia (Pradana et al., 2022).
Kecenderungan untuk mengelola akses secara reaktif, yaitu hanya merespons
perubahan jabatan atau permintaan khusus tanpa jadwal audit yang terprogram,
meningkatkan risiko keamanan informasi secara signifikan mengingat sistem
distribusi CPO dan data operasional merupakan aset informasi yang sangat
sensitif. Al Ghifari dan Nugraha (2024) dalam studinya pada Diskominfo Kota
Bandung menegaskan bahwa pengelolaan access management tanpa kebijakan
audit berkala berpotensi menimbulkan risiko akses tidak sah terhadap data
operasional, kondisi yang serupa ditemukan pada PT Pinago Utama Tbk.

Secara keseluruhan, penerapan framework ITIL memberikan kontribusi
positif dalam mendukung pengelolaan infrastruktur teknologi informasi PT Pinago
Utama Tbk. Namun, untuk mencapai tingkat kematangan layanan TI yang optimal
sesuai standar ITIL V3, perusahaan perlu melakukan perbaikan terstruktur pada
tiga aspek utama: formalisasi dokumentasi dan prosedur incident management,
implementasi problem management yang proaktif berbasis root cause analysis,
serta penguatan sistem monitoring dan audit pada domain access management.
Perbaikan pada ketiga aspek ini diharapkan dapat meningkatkan stabilitas
operasional dan mengurangi risiko gangguan layanan TI yang berulang di masa
mendatang (Arribe, 2024; Serrano et al., 2021).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan melalui
observasi langsung dan wawancara dengan Manajer TI PT Pinago Utama Tbk pada
tanggal 17 November 2025, disimpulkan bahwa infrastruktur teknologi informasi
perusahaan telah mendukung aktivitas operasional distribusi CPO secara
memadai. Infrastruktur yang mencakup jaringan komputer, server rack multi-
unit, sistem informasi distribusi berbasis web, sistem GPS tracking armada,
layanan komunikasi data, dan sistem keamanan informasi berperan penting
dalam mendukung proses distribusi, pengelolaan informasi operasional, serta
pemantauan armada angkut secara real-time.
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Hasil analisis menggunakan framework ITIL domain Service Operation
menunjukkan bahwa pengelolaan layanan TI perusahaan berjalan cukup baik
pada aspek event management khususnya pemantauan armada distribusi, serta
request fulfillment. Namun, terdapat tiga kesenjangan signifikan terhadap best
practice ITIL, yaitu: (1) belum tersedianya dokumentasi insiden yang terstruktur
pada domain incident management, yang berdampak pada ketidakoptimalan
evaluasi gangguan dan pembelajaran dari setiap insiden; (2) pengelolaan problem
management yang masih bersifat reaktif tanpa prosedur root cause analysis yang
formal, sehingga berpotensi menyebabkan gangguan berulang; serta (3) monitoring
keamanan akses dan audit log pengguna pada domain access management yang
belum dilaksanakan secara konsisten dan terjadwal.

Untuk meningkatkan kualitas pengelolaan layanan TI menuju standar ITIL
V3 yang optimal, PT Pinago Utama Tbk disarankan untuk memprioritaskan
implementasi sistem ticketing dan penyusunan SOP incident management,
mengembangkan prosedur problem management proaktif berbasis analisis akar
masalah, serta menerapkan jadwal audit akses pengguna yang terprogram dan
konsisten. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi perusahaan
maupun penelitian selanjutnya dalam menganalisis dan mengembangkan
pengelolaan infrastruktur layanan teknologi informasi menggunakan framework
ITIL pada perusahaan agribisnis.
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