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ABSTRAK 
Penelitian ini menganalisis kualitas layanan aplikasi DANA dengan menggunakan kerangka 

kerja ITIL V3 pada domain Service Operation, dengan fokus pada problem management, event 
management, dan incident management. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 
dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 92 responden pengguna 
DANA di Banyumas. Hasil analisis menunjukkan bahwa aplikasi DANA mencapai tingkat 
kematangan "Defined" dengan skor rata-rata 3,1 dari skala 1 hingga 5, yang menunjukkan bahwa 
proses pengelolaan layanan sudah terorganisir namun masih memerlukan peningkatan. Penelitian 
ini memberikan rekomendasi untuk meningkatkan stabilitas, keandalan, dan efisiensi layanan guna 
memperkuat kepercayaan pengguna dan mendukung keberlanjutan operasional. 
 
Kata Kunci: Aplikasi DANA, ITIL V3, Service Operation 
 

ABSTRACT 
This research analyzes the quality of DANA application services using the ITIL V3 framework in the 

Service Operation domain, with a focus on problem management, event management and incident 
management. The research method used was quantitative by collecting data through questionnaires 
distributed to 92 DANA user respondents in Banyumas. The analysis results show that the DANA 
application has reached the "Defined" maturity level with an average score of 3.1 on a scale of 1 to 5, 
which indicates that the service management process is organized but still requires improvement. This 
research provides recommendations for improving service stability, reliability and efficiency to 
strengthen user trust and support operational sustainability. 
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1 PENDAHULUAN 

Saat ini cara masyarakat berinteraksi dengan layanan keuangan telah bertransformasi, 
terutama dengan hadirnya berbagai aplikasi dompet digital. Dompet digital adalah akun prabayar 
yang dilindungi kata sandi, memungkinkan pengguna menyimpan dana untuk melakukan berbagai 
transaksi online, seperti membayar makanan, berbelanja online, dan membeli tiket pesawat [1]. 
Keuntungan menggunakan dompet digital meliputi transaksi yang lebih cepat, mudah, praktis, 
efisien, sederhana, fleksibel dalam kegiatan transaksi, menghilangkan kebutuhan untuk 
menyediakan uang tunai dan kembalian, serta mengurangi kekhawatiran akan uang palsu [2]. Salah 
satu dompet digital yang sering digunakan adalah aplikasi DANA. 

DANA adalah salah satu aplikasi dompet digital populer di Indonesia yang memungkinkan 
pengguna melakukan berbagai transaksi keuangan secara mudah dan cepat. Dengan DANA, 
pengguna dapat melakukan pembayaran di berbagai market baik secara online maupun offline, 
transfer uang ke sesama pengguna DANA atau rekening Bank, top up saldo, hingga investasi. Fitur-
fitur menarik lainnya yang ditawarkan oleh DANA antara lain pembayaran tagihan, pembelian 
pulsa, dan berbagai promo menarik. DANA telah menjadi bagian penting dari kehidupan 
masyarakat modern, terutama bagi mereka yang menginginkan kemudahan dan fleksibilitas dalam 
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mengelola keuangan. Namun, tantangan dalam menjaga kualitas layanan juga semakin kompleks 
seperti layanan masalah dan keamanan transaksi yang lebih mudah. Sehingga perlu adanya analisis 
kualitas layanan aplikasi DANA untuk mengetahui hasil pengguna terhadap layanan yang tersedia 
dan menentukan hasil keputusan perkembangan yang berkelanjutan menggunakan ITIL V3. 

ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library) adalah sebuah kerangka kerja 
terstruktur yang dirancang untuk mengelola layanan teknologi informasi (IT Service 
Management/ITSM), dengan penekanan pada pemenuhan kebutuhan bisnis dan kepuasan 
pelanggan [3]. Kerangka kerja ini memberikan pendekatan sistematis untuk merencanakan, 
mendesain, mengimplementasikan, mengoperasikan, dan terus meningkatkan layanan IT agar 
dapat memenuhi kebutuhan secara efektif dan efisien. ITIL V3 membagi proses pengelolaan 
layanan IT yang terdapat pada penelitian ini menjadi 3 sub domain, yaitu problem management, 
incident management dan event management untuk peningkatan layanan berkelanjutan. Dengan 
menerapkan ITIL V3, diharapkan perusahaan dapat secara sistematis mengelola layanan mereka, 
memastikan bahwa setiap aspek operasional berjalan dengan lancar dan efektif dari hasil 
penelitian.  

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ariansyah & Sutabri [4], menganalisis 
pelayanan  pada  aplikasi  mobile  banking,  Bank  Mandiri  yaitu  Livin  by Mandiri menggunakan 
framework ITIL V3. Tujuan dari penelitian tersebut untuk meningkatkan kualitas layanan yang ada 
pada aplikasi Livin by Mandiri. Metode yang  digunakan dalam penelitian adalah deskriptif kualitatif 
dengan  teknik pengumpulan data melalui wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
implementasi  framework ITIL V3 dapat meningkatkan kepuasan layanan perbankan terutama pada 
aplikasi Livin by Mandiri dengan penggunaan ITIL V3 Service Management  Lifecycle. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis terhadap kualitas layanan aplikasi DANA 
pada domain service operation menggunakan framework ITIL V3, untuk mengukur tingkat 
ketepatan terhadap standar pengelolaan layanan TI dan memberikan rekomendasi peningkatan 
layanan. Dengan demikian, diharapkan perusahaan dapat terus meningkatkan kinerja operasional 
dan memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik, serta menjaga kepercayaan pengguna 
dalam jangka panjang. 

 
2 METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Menurut KBBI, Kuantitatif 
artinya berdasarkan jumlah atau banyaknya. Penelitian Kuantitatif merupakan penelitian yang 
mengambil data dalam jumlah yang banyak bisa puluhan, ratusan, atau mungkin ribuan. 
Pengumpulan data pada penelitian ini yaitu melalui penyebaran kuesioner. Dalam penelitian 
menggunakan responden masyarakat kecamatan Banyumas diambil dari pengguna aplikasi DANA 
yang merupakan pengguna aplikasi tersebut. Terdapat beberapa proses atau tahapan yang 
dilakukan untuk menganalisis kualitas layanan pada aplikasi DANA, menggunakan pendekatan 
framework ITIL V3 yang berfokus pada Domain Service Operation. Berikut flowchart tahapan pada 
penelitian:  
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Gambar 1 Tahapan Penelitian 

 
2.1 Identifikasi Masalah 

Penelitian ini dimulai dengan melakukan identifikasi masalah pada aplikasi DANA untuk 
menentukan latar belakang dan masalah apa yang sedang dihadapi oleh perusahaan yang 
berhubungan dengan analisis teknologi informasi. Tahap studi kelayakan awal adalah proses untuk 
melihat kondisi objek yang akan diteliti serta mempersiapkan hal-hal yang nantinya akan 
dibutuhkan selama proses penelitian berlangsung. 
2.2 Studi Literatur 

Selanjutnya dalam tahap studi literatur, dilakukan dengan mengumpulkan dan mempelajari 
literatur yang berhubungan dengan ITIL V3 untuk memahami apa saja yang terkait dengan 
penelitian untuk menyelesaikan permasalahan. Ada beberapa literatur yang menjelaskan tentang 
pengukuran kinerja menggunakan ITIL dengan objek penelitian yang berbeda. Secara umum 
literatur dapat digunakan sebagai pembanding dan sebagai tolak ukur pengukuran yang dilakukan. 
2.3 Pengumpulan Data 

Kemudian pengumpulan data diambil dari hasil penyebaran kuesioner kepada pengguna 
DANA di wilayah Banyumas dimulai dari tanggal 12 November - 12 Desember 2024. 
2.4 Penerapan Domain Service Operation 

ITIL V3 merupakan pelayanan  IT  konsisten  dan  menyeluruh  yang menyajikan  pendekatan  
berkualitas  pencapaian efektif   dan   efisien   dalam  penggunaan   sistem informasi    di sebuah    
lingkungan    bisnis. Service lifecycle yang dimiliki oleh ITIL V3 dapat dimanfaatkan untuk 
meningkatkan kualitas layanan. Manfaat yang dapat diperoleh ITIL untuk penelitian ini yaitu 
keputusan peningkatan kualitas layanan TI pada domain service operation [5].  

 
Gambar 2 Siklus ITIL V3 
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Penelitian ini mengacu pada framework ITIL V3 untuk mengevaluasi sejauh mana 
pengelolaan aplikasi DANA dalam mendukung proses transaksi yang memudahkan pengguna pada 
domain Service Operation, dengan tujuan menyediakan panduan bagi manajemen layanan TI. 
2.4.1 Problem Management 

Problem Management adalah proses untuk mengidentifikasi kondisi yang 
menyebabkan satu atau lebih insiden akibat penggunaan oleh pengguna [6]. Tujuan dari 
Problem Management adalah untuk mencegah terjadinya insiden dan dampaknya, sehingga 
insiden yang sama tidak terulang dan dapat ditangani dengan efektif [6].   Pada aplikasi 
DANA, Problem Management bertujuan untuk mencegah terjadinya kegagalan transaksi, 
keterlambatan verifikasi pembayaran, atau gangguan akses ke layanan aplikasi. Problem 
Management juga membantu meningkatkan stabilitas layanan dan keandalan sistem, yang 
sangat penting untuk menjaga kepercayaan pengguna terhadap aplikasi DANA. 

2.4.2 Event Management 
Event Management adalah suatu peristiwa yang menggambarkan perubahan 

kondisi yang memiliki dampak penting bagi pengelolaan item konfigurasi atau layanan TI 
[7]. Tujuan dari Event Management adalah untuk mendeteksi peristiwa dan menentukan 
langkah-langkah yang perlu diambil untuk menangani peristiwa tersebut [7]. Pada aplikasi 
DANA, Event Management berfokus pada pemantauan aktivitas sistem, seperti transaksi, 
permintaan layanan, atau status operasional aplikasi. Proses ini membantu dalam 
mendeteksi potensi masalah sejak dini, mengidentifikasi gangguan, serta memastikan 
kelancaran dan kestabilan layanan. 

2.4.3 Incident Management 
Incident Management adalah kejadian yang tidak terduga dalam layanan TI atau 

penurunan kualitas layanan TI [8]. Pengelolaan insiden meliputi langkah-langkah yang 
harus diambil secara tiba-tiba, mulai dari pelaporan insiden hingga penanganan untuk 
meminimalkan dampak dari kejadian tersebut. Tujuan utama dari proses Incident 
Management adalah untuk mengembalikan layanan ke kondisi normal secepat mungkin 
dan mengurangi dampak negatif pada operasional bisnis [8]. Pada aplikasi DANA, proses 
ini mencakup identifikasi, pelaporan, eskalasi, dan penyelesaian insiden seperti kegagalan 
transaksi, kesalahan akses, atau gangguan pada fitur aplikasi. Penanganan insiden yang 
cepat sangat penting untuk menjaga kepercayaan pengguna, mengurangi gangguan 
operasional, dan memastikan kelangsungan layanan. 

 
3 HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dari hasil penyebaran kuesioner di wilayah Banyumas  yang dilakukan 
dari tanggal 12 November - 12 Desember 2024 sebanyak 92 responden. 

  
Gambar 3 Kuesioner Responden 

Data diatas menjelaskan bahwa dari 92 responden memiliki persentase usia sebagai 
berikut: Anak-anak 1,1% (1 responden), Remaja 35,9% (33 responden), Dewasa 50% (46 responden), 
dan Orang Tua 13% (12 responden). Kemudian persentase jenis kelamin laki-laki 30,4% (28 
responden) dan perempuan 69,6% (64 responden). 
3.2 Hasil Perhitungan Maturity Level  
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Perhitungan tingkat kematangan, dalam bentuk maturity level untuk menganalisis audit 
Teknologi Informasi pada aplikasi DANA dengan menggunakan kerangka kerja ITIL V3 dan rumus 
tertentu. 

Tabel 1 Hasil Maturity Level 

No Sub Domain Standar Target Hasil Keterangan 

1 Problem Management 5 3 3,0 Defined 

2 Event Management 5 3 3,2 Defined 

3 Incident Management 5 3 3,2 Defined 

Rata-rata 3,13  

Perhitungan ini terdiri dari beberapa tingkatan, yaitu skala 1 hingga 5, yang dikenal sebagai 
maturity level. Tingkat kematangan dihitung dengan menetapkan nilai rata-rata untuk setiap 
aktivitas dan subdomain berdasarkan hasil observasi serta analisis dokumen yang telah dilakukan. 
Hasil penelitian mengenai maturity level dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 2 Maturity Index 

Maturity Index Maturity Level 

0,00 - 0,83 0 - Non-existent 

0,84 - 1,66 1 - Initial / Ad Hoc 

1,67 - 2,49 2 - Repeatable but Intuitive 

2,50 - 3,32 3 - Defined 

3,33 - 4,15 4 - Managed and Measurable 

4,16 - 5,00 5 - Optimised 

Analisis tingkat kematangan (maturity level) dilakukan, berdasarkan pengamatan yang 
dilakukan oleh peneliti. Hasil pengukuran diperoleh melalui perhitungan pada setiap proses, 
sebagai berikut: 
3.2.1 Perhitungan Problem Management  

Berdasarkan tabel lampiran, diketahui bahwa total jawaban responden untuk 
problem management adalah 1.105, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 4 soal dan jumlah 
responden sebanyak 92 orang. Karena itu dibawah ini penjelasan metode perhitungan 
ditemukan pada rincian berikut: 

 
Dan ini merupakan hasil dari perhitungan problem management menghasilkan skor 

sebesar 3,0. 
3.2.2 Perhitungan Event Management  
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Berdasarkan tabel lampiran, diketahui bahwa total jawaban responden untuk event 
management adalah 883, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 3 soal dan jumlah 
responden sebanyak 92 orang. karena itu dibawah ini penjelasan metode perhitungan 
ditemukan pada rincian berikut: 

 
Dan ini merupakan hasil dari perhitungan event management menghasilkan skor 

sebesar 3,2. 
3.2.3 Perhitungan Incident Management 

Berdasarkan tabel lampiran, diketahui bahwa total jawaban responden untuk 
incident management adalah 588, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 2 soal dan jumlah 
responden sebanyak 92 orang. karena itu dibawah ini penjelasan metode perhitungan 
ditemukan pada rincian berikut: 

 
Dan ini merupakan hasil dari perhitungan incident management menghasilkan skor 

sebesar 3,2. 
3.3 Hasil Perhitungan Domain Service Operation  

Dalam hal ini Domain Service Operation diukur melalui 9 soal yang diobservasi dengan 
melibatkan 92 responden yang membagi pertanyaan pada tiap sub domain sebagai berikut:   

Tabel 3 Domain Service Operation 

No Sub Domain Jumlah Pertanyaan 

1 Problem Management 4 soal 

2 Event Management 3 soal 

3 Incident Management 2 soal 

Total jawaban yang diperoleh dari setiap sub domain yang telah dihitung yaitu 1.105 + 883 
+ 588 = 2.576. Berikut adalah rumus perhitungan untuk menentukan indeks kematangan dari 
Domain Service Operation:  

 
Dari hasil perhitungan Service Operation diatas menunjukkan hasil yang diperoleh yaitu 

sebesar 3,1. 
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4 KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis kualitas layanan aplikasi DANA menggunakan framework ITIL V3 pada 
domain Service Operation, penelitian ini mengidentifikasi bahwa aplikasi DANA telah mencapai 
tingkat kematangan (maturity level) rata-rata sebesar 3,1 dalam skala 1 hingga 5. Analisis mencakup 
tiga subdomain: Problem Management, Event Management, dan Incident Management, masing-
masing dengan nilai rata-rata sebesar 3,0; 3,2; dan 3,2. Nilai ini menunjukkan bahwa pengelolaan 
layanan TI DANA berada dalam kategori "Defined," mencerminkan bahwa proses sudah 
terorganisir dan dapat diukur meskipun masih ada ruang untuk peningkatan. Melalui pendekatan 
kuantitatif dengan responden di Banyumas, penelitian ini juga memberikan rekomendasi untuk 
terus meningkatkan stabilitas, keandalan, dan efisiensi layanan guna memperkuat kepercayaan 
pengguna serta mendukung keberlanjutan operasional. 
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