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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kapabilitas
pengelolaan IT Service Management (ITSM) pada layanan teknologi
informasi di PT Pelindo Regional 2 Palembang menggunakan framework
COBIT 2019, khususnya pada domain Deliver, Service, and Support
(DSS). Metode penelitian yang digunakan meliputi wawancara,
observasi, studi dokumen, serta penyebaran kuesioner kepada 30
responden yang terlibat dalam pengelolaan layanan TI. Data dianalisis
menggunakan skala Guttman dan dikonversi ke Capability Level COBIT
2019. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh domain DSS, yaitu
DSSO01 hingga DSS06, berada pada Capability Level 5 (Optimizing)
dengan rata-rata pencapaian di atas 95%. Hal ini menandakan bahwa
proses pengelolaan layanan TI telah berjalan secara terstandarisasi,
terukur, dan menerapkan perbaikan berkelanjutan. Meskipun demikian,
peningkatan tetap diperlukan pada aspek otomatisasi, pemantauan real-
time, dan integrasi layanan untuk menjaga keberlanjutan kinerja layanan
TL

ABSTRACT

This study aims to analyze the capability level of IT Service Management
(ITSM) in information technology services at PT Pelindo Regional 2
Palembang using the COBIT 2019 framework, focusing on the Deliver,
Service, and Support (DSS) domain. The research methods include
interviews, observations, document analysis, and questionnaires
distributed to 30 respondents involved in IT service management. The
collected data were analyzed using the Guttman scale and converted into
the COBIT 2019 capability level. The results indicate that all DSS
domains, from DSS01 to DSS06, have achieved Capability Level 5
(Optimizing) with an average score above 95%. This demonstrates that
IT service management processes have been standardized, measured,
and continuously improved. However, further enhancements are
recommended in automation, real-time monitoring, and service
integration to ensure sustainable IT service performance.
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1. PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan transformasi digital yang berkembang pesat saat ini, teknologi
informasi (TI) menjadi elemen penting dalam menunjang kelancaran kegiatan operasional serta
peningkatan daya saing suatu organisasi. Transformasi digital telah terbukti memberikan dampak
signifikan terhadap kinerja dan daya saing perusahaan melalui optimalisasi teknologi dan integrasi
sistem bisnis [2], [3]. Pemanfaatan TI yang efektif tidak hanya berfungsi sebagai alat bantu
administrasi, tetapi juga sebagai faktor strategis dalam mendukung pengambilan keputusan, efisiensi
proses bisnis, dan pelayanan kepada pelanggan. Studi menunjukkan bahwa penerapan teknologi digital
yang terintegrasi mampu meningkatkan kualitas pengambilan keputusan berbasis data serta
memperkuat kapabilitas dinamis organisasi dalam menghadapi perubahan lingkungan bisnis [4], [5].

PT Pelabuhan Indonesia (PT Pelindo) sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa
pengelolaan kepelabuhanan memiliki peran vital dalam mendukung arus logistik dan perdagangan
nasional. Sebagai bagian dari sistem rantai pasok nasional, efektivitas sistem informasi sangat
berpengaruh terhadap kinerja operasional pelabuhan dan kelancaran distribusi logistik [6]. Dengan
cakupan layanan yang luas, mulai dari bongkar muat, terminal peti kemas, hingga layanan logistik dan
pelayaran, PT Pelindo sangat bergantung pada sistem informasi yang handal dan terintegrasi agar dapat
memberikan layanan yang cepat, akurat, dan berkualitas.

Untuk mengelola layanan dan sumber daya teknologi informasi secara efektif, diperlukan

penerapan tata kelola teknologi informasi (IT Governance) yang baik. Tata kelola TI memastikan
seluruh aktivitas teknologi informasi sejalan dengan tujuan bisnis perusahaan dan memberikan nilai
tambah yang terukur. Penerapan mekanisme tata kelola TI yang efektif terbukti berkontribusi terhadap
peningkatan kinerja organisasi dan pencapaian keselarasan strategis antara TI dan bisnis [7], [8]. Oleh
karena itu, penggunaan framework COBIT 2019 menjadi penting sebagai acuan dalam menilai,
mengarahkan, dan memantau kinerja tata kelola TI di perusahaan. Kerangka kerja COBIT banyak
digunakan dalam evaluasi tingkat kematangan tata kelola TI karena mampu memberikan panduan
terstruktur dalam pengendalian dan pengukuran kinerja TI [9], [10].
D engan penerapan tata kelola TI yang tepat, PT Pelindo diharapkan mampu meningkatkan
kualitas pengelolaan sistem informasi, memperkuat efisiensi operasional, serta mewujudkan
transformasi digital yang berkelanjutan dalam mendukung visi perusahaan sebagai penyedia layanan
kepelabuhanan terintegrasi dan berdaya saing global. Transformasi digital yang terencana dan berbasis
tata kelola yang kuat akan memberikan dampak ekonomi jangka panjang serta meningkatkan
keunggulan kompetitif perusahaan di era digital [11].

2. METODE
2.1 Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan secara terencana agar informasi yang diperoleh
benar-benar sesuai dengan kondisi layanan teknologi informasi di PT Pelindo Regional 2. Data yang
dianalisis mencakup periode Januari 2024 sampai Oktober 2025 dan dihimpun melalui wawancara,
observasi lapangan, telaah dokumen, serta pengumpulan data operasional TI.

2.2  Analisis Value Chain
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Gambar 1. Analisis Value Chain

Gambar Value Chain menggambarkan bagaimana layanan digital kepelabuhanan di PT Pelindo
Regional 2 memberikan nilai tambah melalui integrasi proses operasional dan dukungan TI.

Pada aktivitas utama (primary activities), layanan pelabuhan seperti pengajuan layanan kapal,
monitoring bongkar muat, penerbitan pranota, hingga pembayaran jasa dilakukan melalui sistem Pelindo
e-Service yang terintegrasi secara nasional. Proses ini didukung oleh pemantauan operasional melalui
Port Operation Command Center (POCC) yang memastikan kelancaran aktivitas lapangan. Meski
demikian, beberapa kendala teknis seperti error verifikasi, keterlambatan pranota, dan pembayaran yang
tidak terbaca otomatis masih terjadi, terutama pada periode trafik tinggi.

Untuk aktivitas pendukung (support activities), infrastruktur TI seperti server, virtualisasi,
firewall, load balancer, dan data center dikelola bersama antara pusat dan wilayah. Unit Regional 2
bertanggung jawab dalam penggunaan operasional, pemantauan harian, serta penanganan insiden tingkat
awal, sementara pengembangan sistem, update, dan perbaikan besar tetap menjadi kewenangan kantor
pusat. Prosedur ITSM, termasuk incident handling, request management, dan problem management,
belum sepenuhnya terdokumentasi, sehingga koordinasi antara wilayah dan pusat sangat diperlukan bila
terjadi gangguan yang berdampak besar.

Secara keseluruhan, value chain menunjukkan bahwa digitalisasi Pelindo telah memberikan nilai
operasional yang signifikan, namun efektivitas layanan masih dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti
stabilitas sistem, kecepatan respons insiden, keterbatasan dokumentasi prosedur, serta ketergantungan
wilayah pada pusat untuk pembaruan dan perbaikan sistem. Kondisi ini menegaskan pentingnya
evaluasi [T Service Management menggunakan COBIT 2019 agar seluruh proses layanan TI
dapat lebih efektif, cepat, konsisten, dan selaras dengan kebutuhan operasional pelabuhan.

2.3 Analisis Domain DSS

Penelitian ini berfokus pada Domain DSS (Deliver, Service and Support) dalam framework
COBIT 2019 yang berkaitan dengan pengelolaan operasional layanan teknologi informasi di PT Pelindo
Regional 2. Domain ini mencakup enam sub-domain utama yang menjadi acuan dalam menganalisis
efektivitas dan keandalan layanan TI perusahaan
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2.4 Teknik Evaluasi Tingkat Kematangan (Maturity Level)

Bagian ini menjelaskan metode yang digunakan untuk menilai tingkat kematangan proses layanan
teknologi informasi berdasarkan domain DSS dalam COBIT 2019. Evaluasi tidak disajikan sebagai
hasil, tetapi sebagai rencana analisis yang akan dilakukan setelah data terkumpul.

Penilaian tingkat kematangan akan menggunakan Capability Level 05 sesuai pedoman COBIT
2019, dengan mempertimbangkan indikator aktivitas (practice activities), bukti dokumen, hasil
wawancara, serta observasi proses operasional TI. Setiap proses DSS (DSS01-DSS06) akan dinilai
berdasarkan:

a. Practice Requirements
b. Work Products / Evidence yang tersedia
c. Konsistensi pelaksanaan proses

Dalam penelitian ini, penilaian tingkat kematangan proses layanan TI dilakukan menggunakan
acuan Capability Level COBIT 2019.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisis Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data tentang kualitas layanan TI di
PT PELINDO REGIONAL 2 .Kuesioner disusun berdasarkan panduan dari buku COBIT 2019
Framework: Governance and Management Objectives dan menggunakan Skala Guttman. Kuesioner
diberikan kepada seluruh staf TI, yaitu sebanyak 30 orang. Karena semua staf TI ikut serta, data yang
dikumpulkan dianggap cukup untuk dianalisis. Gambar 2 menunjukkan sebaran responden dalam
penelitian ini.

Jabatan

30 responses
2

2 (6:7%) 2 (6:7%) 2 (6:7%)

1 (3.493.1593.4%(3.15(3.193.4%(3.193.4%(3.14(3.19(3.1%(3.1%(3.3%) 1 (3.193.4%(3.13.193.1%3.193.3%) 1 (3.13.1(3.4%3.3?

0
Administrasi IT Support Pel. ADM OPerasi Sekertaris GM TAD
Driver damkar OFFICER Il Pelks.Fasilitas dan Per... Staf junior

Gambar 2. Responden Penelitian

3.2 Analisis Penilaian Capability Level Proses

Dalam penelitian ini, penilaian actor kemampuan untuk setiap proses TI akan dilakukan. Skor
hasil kuesioner pada skala Guttman (1 = ya, 0 = tidak) dikonversi ke skala 5 dengan cara mengalikan
persentase pencapaian dengan actor 5. Konversi ini digunakan untuk menentukan level kapabilitas
proses TI sesuai COBIT 2019. (COBIT 2019, 2019)

3.3 Hasil Tingkat Kemampuan (Capability Level)
3.3.1 Domain DSS01 Managed Operations
Hasil Dari proses capability level bisa di lihat pada tabel 1.

. Page 1137
Journal Homepage : https.//jurnal.intekom.id/index.php/njms



NJMS : Nusantara Journal of Multidisciplinary Science E-ISSN : 3024-8752
Vol. 3, No. 8, Maret 2026, Hal 1134-1149 P-ISSN : 3024-8744

Tabel 1. Hasil Domain DSS01

Domain Pencapaian Presentase Capability Level Keterangan
DSS01.01 4,94 98, 89% Level 5 Optimizing
DSS01.02 4,78 95, 56% Level 5 Optimizing
DSS01.03 4,74 94, 76% Level 4 Predictable
DSS01.04 4, 60 92, 00% Level 4 Predictable
DSS01.05 4,83 96, 67% Level 5 Optimizing
>'DSS01 4,78 95,60% Level 5 Optimizing

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS01, diperoleh rata-rata pencapaian sebesar 4,78
dengan persentase 95,60%, yang menempatkan domain ini pada Capability Level 5 (Optimizing). Hal
ini menunjukkan bahwa proses pengelolaan operasional TI dalam organisasi tidak hanya telah
dilaksanakan secara konsisten, terstandarisasi, dan terukur, tetapi juga telah menerapkan prinsip
perbaikan berkelanjutan (continuous improvement) secara sistematis.

Sebagian besar subdomain, yaitu DSS01.01, DSS01.02, dan DSS01.05, telah mencapai Level 5

(Optimizing) dengan nilai pencapaian berkisar antara 4,78 hingga 4,94 dan persentase di atas 95%.
Kondisi ini mengindikasikan bahwa organisasi telah mampu mengelola aktivitas operasional TI secara
proaktif, memanfaatkan hasil pemantauan kinerja untuk melakukan penyempurnaan proses, serta
mengintegrasikan praktik terbaik dalam pengelolaan operasi layanan TI.
Sementara itu, subdomain DSS01.03 dan DSS01.04 berada pada Level 4 (Predictable) dengan
pencapaian masing-masing sebesar 4,74 (94,76%) dan 4,60 (92,00%). Hal ini menunjukkan bahwa
proses pada subdomain tersebut telah terdefinisi dengan baik, dipantau, serta dikendalikan secara
kuantitatif, namun masih memiliki peluang untuk ditingkatkan menuju Level 5 melalui penguatan
mekanisme evaluasi kinerja, inovasi proses, dan penerapan perbaikan berkelanjutan yang lebih
terstruktur.

Secara keseluruhan, pencapaian domain DSS01 mencerminkan tingkat kematangan yang sangat
tinggi, di mana pengelolaan operasional TI telah berada pada kondisi optimal, adaptif terhadap
perubahan, serta berorientasi pada peningkatan kinerja secara berkelanjutan. Dengan mempertahankan
praktik pengukuran yang konsisten dan memperluas penerapan continuous improvement pada seluruh
subdomain, organisasi berpotensi mempertahankan bahkan memperkuat posisinya pada Capability
Level 5 (Optimizing) secara menyeluruh.

3.3.2 Domain DSS02 Managed Service Requests and Incidents
Hasil dari proses capability level dapat dilihat pada table 2.

Tabel 2. Hasil Domain DSS02

Domain Pencapaian Presentase Capability Level Keterangan
DSS02.02 4,83 96, 67% Level 5 Optimizing
DSS02.03 4,67 93, 33% Level 4 Predictable
DSS02.04 4,73 94, 67% Level 4 Predictable
DSS02.05 4, 87 96, 67% Level 5 Optimizing
> DSS02 4,78 95,60% Level 5 Optimizing
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Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS02, diperoleh rata-rata pencapaian sebesar 4,78
dengan persentase 95,60%, yang menempatkan domain ini pada Capability Level 5 (Optimizing). Hal
ini menunjukkan bahwa proses pengelolaan layanan dan permintaan TI dalam organisasi telah berjalan
secara sangat matang, terukur, serta didukung oleh mekanisme perbaikan berkelanjutan.

Subdomain DSS02.02 dan DSS02.05 mencapai kinerja tertinggi dengan masing-masing nilai 4,83
(96,67%) dan 4,87 (96,67%), sehingga berada pada Level 5 (Optimizing). Kondisi ini mengindikasikan
bahwa proses penanganan insiden, permintaan layanan, serta pemulihan layanan telah dikelola secara
proaktif, dievaluasi secara berkala, dan terus disempurnakan untuk meningkatkan kualitas layanan
kepada pengguna.

Sementara itu, subdomain DSS02.03 dan DSS02.04 berada pada Level 4 (Predictable) dengan
pencapaian masing-masing sebesar 4,67 (93,33%) dan 4,73 (94,67%). Hal ini menunjukkan bahwa
proses pada subdomain tersebut telah terdefinisi dengan baik, dipantau, dan dikendalikan secara
kuantitatif, namun masih memiliki peluang untuk ditingkatkan menuju Level 5 melalui penguatan
inovasi proses dan penerapan continuous improvement yang lebih konsisten.

Secara keseluruhan, domain DSS02 telah menunjukkan tingkat kematangan yang sangat tinggi
dan berada pada kondisi optimal. Dengan mempertahankan praktik pemantauan kinerja serta
memperluas penerapan perbaikan berkelanjutan pada seluruh subdomain, organisasi dapat memastikan
bahwa pengelolaan layanan TI semakin adaptif, andal, dan selaras dengan kebutuhan bisnis.

3.3.3 Domain DSS03 Managed Problems
Hasil dari proses capability level dapat dilihat pada tabel 4.30
Tabel 3. Hasil Domain DSS03

Domain Pencapaian  |Presentase |Capability Level Keterangan
DSS03.02 4,75 95 % Level 5 Optimizing
DSS03.03 4,71 94, 17% Level 4 Predictable
DSS03.04 4,58 91, 67% Level 4 Predictable
DSS03.05 4, 83 96, 67% Level 5 Optimizing
>"DSS03 4,72 94,40% Level 4 Predictable

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS03, diperoleh rata-rata pencapaian sebesar 4,72
dengan persentase 94,40%, yang menempatkan domain ini pada Capability Level 4 (Predictable). Hal
ini menunjukkan bahwa proses manajemen masalah TI dalam organisasi telah berjalan secara konsisten,
terukur, dan terkendali, serta mampu menghasilkan kinerja yang dapat diprediksi sesuai dengan tujuan
yang telah ditetapkan.

Subdomain DSS03.02 dan DSS03.05 menunjukkan kinerja yang sangat baik dengan pencapaian
masing-masing sebesar 4,75 (95%) dan 4,83 (96,67%). Subdomain DSS03.05 telah mencapai Level 5
(Optimizing), yang mengindikasikan bahwa organisasi telah menerapkan perbaikan berkelanjutan dalam
evaluasi dan penyelesaian masalah TI. Sementara itu, DSS03.02 berada pada Level 4 (Predictable),
menunjukkan bahwa pengelolaan known error dan solusi sementara telah dilakukan secara terkontrol
dan terukur.

Di sisi lain, subdomain DSS03.03 dan DSS03.04 berada pada Level 4 (Predictable) dengan
pencapaian masing-masing sebesar 4,71 (94,17%) dan 4,58 (91,67%). Kondisi ini menunjukkan bahwa
proses analisis masalah, koordinasi lintas fungsi, serta dokumentasi keputusan telah diterapkan secara
konsisten dan dimonitor secara kuantitatif, sehingga risiko gangguan berulang dapat diminimalkan.
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Secara keseluruhan, pencapaian domain DSS03 menunjukkan bahwa organisasi telah memiliki
kemampuan yang baik dalam mengelola masalah TI secara sistematis dan dapat diprediksi. Meskipun
demikian, masih terdapat peluang peningkatan menuju Capability Level 5 (Optimizing) dengan
memperkuat pemanfaatan hasil evaluasi kinerja, meningkatkan inovasi dalam penanganan masalah,
serta mendorong penerapan perbaikan berkelanjutan secara menyeluruh pada seluruh subdomain.

3.3.4 Domain DSS04 Managed Continuity
Hasil dari proses capability level dapat dilihat pada tabel 4

Tabel 4. Hasil Domain DSS04

Domain Pencapaian  |Presentase Capability Level |Keterangan
DSS04.02 4,89 97, 78% Level 5 Optimizing
DSS04.03 4, 81 96, 19% Level 5 Optimizing
DSS04.04 4, 36 87, 22% Level 4 Predictable
DSS04.05 4,42 88, 33% Level 4 Predictable
> DSS04 4, 62 92,40% Level 4 Predictable

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS04 (Managed Continuity), diperoleh rata-rata
pencapaian sebesar 4,62 dengan persentase 92,40%, yang menempatkan domain ini pada Capability
Level 4 (Predictable). Hal ini menunjukkan bahwa proses pengelolaan keberlanjutan layanan TI dalam
organisasi telah terdefinisi dengan baik, diterapkan secara konsisten, serta dipantau dan dikendalikan
secara terukur untuk memastikan kesinambungan layanan.

Subdomain DSS04.02 dan DSS04.03 menunjukkan kinerja paling tinggi dengan pencapaian
masing-masing sebesar 4,89 (97,78%) dan 4,81 (96,19%), sehingga telah mencapai Level 5
(Optimizing). Kondisi ini mengindikasikan bahwa pada aspek analisis dampak bisnis dan strategi
kontinuitas, organisasi telah menerapkan praktik perbaikan berkelanjutan dan mampu mengoptimalkan
kesiapan layanan secara proaktif.

Sementara itu, subdomain DSS04.04 dan DSS04.05 berada pada Level 4 (Predictable) dengan
pencapaian masing-masing sebesar 4,36 (87,22%) dan 4,42 (88,33%). Hal ini menunjukkan bahwa
proses pengujian, pelatihan, serta evaluasi keberlanjutan layanan telah dilakukan secara terjadwal dan
terukur, namun belum sepenuhnya dioptimalkan melalui mekanisme pembelajaran berkelanjutan dan
inovasi proses.

Secara keseluruhan, pencapaian domain DSS04 menunjukkan tingkat kematangan yang tinggi
dalam pengelolaan keberlanjutan layanan TI. Untuk mencapai Capability Level 5 (Optimizing) secara
menyeluruh, organisasi perlu memperkuat penerapan evaluasi pasca-pengujian, mengintegrasikan hasil
pembelajaran ke dalam penyempurnaan BCP dan DRP, serta mendorong praktik continuous
improvement secara konsisten pada seluruh subdomain.

3.3.5 Domain DSS05 Managed Security Services
Hasil dari proses capability level dapat dilihat pada tabel 5.

Tabel 5. Hasil Domain DSS05
Domain Pencapaian Presentase Capability Level Keterangan

DSS05.02 4, 86 97, 14% Level 5 Optimizing
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DSS05.03 4, 47 94, 76% Level 4 Predictable
DSS05.04 4,42 88, 33% Level 4 Predictable
> DSS05 4, 58 91,60% Level 4 Predictable

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS05 (Managed Security Services), diperoleh rata-
rata pencapaian sebesar 4,58 dengan persentase 91,60%, yang menempatkan domain ini pada Capability
Level 4 (Predictable). Hal ini menunjukkan bahwa proses pengelolaan layanan keamanan TI dalam
organisasi telah terdefinisi dengan baik, diterapkan secara konsisten, serta dipantau dan dikendalikan
secara terukur untuk menjaga keamanan informasi dan infrastruktur T1.

Subdomain DSS05.02 mencatat kinerja tertinggi dengan pencapaian sebesar 4,86 (97,14%),
sehingga telah mencapai Level 5 (Optimizing). Kondisi ini mengindikasikan bahwa pada aspek
pengendalian akses dan identitas, organisasi telah menerapkan praktik terbaik secara berkelanjutan,
termasuk pengelolaan otorisasi dan pembatasan akses yang adaptif terhadap risiko keamanan.

Sementara itu, subdomain DSS05.03 dan DSS05.04 masing-masing berada pada Level 4
(Predictable) dengan pencapaian sebesar 4,47 (94,76%) dan 4,42 (88,33%). Hal ini menunjukkan bahwa
pengelolaan keamanan jaringan, informasi, serta pemantauan dan penanganan insiden keamanan telah
dilaksanakan secara terukur dan terkendali, namun masih memiliki peluang untuk ditingkatkan menuju
Level 5 melalui penguatan evaluasi berkelanjutan, peningkatan kesadaran keamanan, serta optimalisasi
pengujian keamanan secara periodik.

Secara keseluruhan, pencapaian domain DSS05 menunjukkan tingkat kematangan yang tinggi
dalam pengelolaan keamanan TI. Untuk mencapai Capability Level 5 (Optimizing) secara menyeluruh,
organisasi perlu memperluas penerapan continuous improvement, khususnya dalam aspek pengujian
keamanan, peningkatan kompetensi personel, serta pemanfaatan hasil evaluasi keamanan sebagai dasar
penyempurnaan strategi keamanan TI.

3.3.6 Domain DSS06 Managed Business Process Controls

Tabel 6. Hasil Domain DSS06

Domain Pencapaian Presentase | Capability Level | Keterangan
DSS06.02 4,75 95% Level 5 Optimizing
DSS06.03 4,53 90, 56% Level 4 Predictable
DSS06.04 4,78 95, 56% Level 5 Optimizing
DSS06.05 4,58 91, 67% Level 4 Predictable
> DSS06 4, 66 93,20% Level 4 Predictable

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap domain DSS06 (Managed Business Process Controls),
diperoleh rata-rata pencapaian sebesar 4,66 dengan persentase 93,20%, yang menempatkan domain ini
pada Capability Level 4 (Predictable). Hal ini menunjukkan bahwa pengendalian proses bisnis dalam
organisasi telah terdefinisi dengan baik, diterapkan secara konsisten, serta dipantau dan dikendalikan
secara terukur untuk memastikan keandalan proses bisnis dan integritas informasi.

Subdomain DSS06.02 dan DSS06.04 menunjukkan kinerja paling optimal dengan pencapaian
masing-masing sebesar 4,75 (95,00%) dan 4,78 (95,56%), sehingga telah mencapai Level 5
(Optimizing). Kondisi ini mengindikasikan bahwa pada aspek dokumentasi pengendalian dan evaluasi
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efektivitas kontrol, organisasi telah menerapkan praktik perbaikan berkelanjutan serta mampu
mengoptimalkan pengendalian proses bisnis secara proaktif.

Sementara itu, subdomain DSS06.03 dan DSS06.05 berada pada Level 4 (Predictable) dengan
pencapaian masing-masing sebesar 4,53 (90,56%) dan 4,58 (91,67%). Hal ini menunjukkan bahwa
validasi, pemantauan, serta pelaporan pengendalian proses bisnis telah dilakukan secara terukur dan
terkendali, namun masih memiliki peluang untuk ditingkatkan menuju Level 5 melalui penguatan
evaluasi berkala, pemanfaatan hasil monitoring secara lebih optimal, serta penerapan inovasi kontrol
proses bisnis.

Secara keseluruhan, pencapaian domain DSS06 mencerminkan tingkat kematangan yang tinggi
dalam pengelolaan pengendalian proses bisnis. Untuk mencapai Capability Level 5 (Optimizing) secara
menyeluruh, organisasi perlu memperluas penerapan continuous improvement, khususnya dengan
mengintegrasikan hasil evaluasi pengendalian ke dalam penyempurnaan kebijakan dan prosedur bisnis
secara berkelanjutan.

3.4 Analisis Penilaian Maturity Level Proses
Hasil penilaian tingkat kematangan (maturity level) untuk domain tujuan DSS01, DSS02, DSS03,
DSS04, DSS05, dan DSS06.

Rumus Maturity Level :

¥ Total Capability Skor
MLFA

(Total Domain Proses)

Hasil Penilaian Tingkat Kematangan dapat dilihat pada table 7

Tabel 7. Hasil Penilaian Maturity Level

Domain Pencapaian
DSS01 4,78
DSS02 4,78
DSS03 4,72
DSS04 4, 62
DSS05 4, 58
DSS06 4, 66

Total Capability Skor
MLFAZ s 4

(Total Domain Proses)
4,78 + 4,78 + 4,72 + 4,62 + 4,58 + 4,66
- 6

- 28,14 = 4,69
6

Berdasarkan hasil perhitungan Mean Level of Functional Achievement (MLFA) terhadap enam
domain dalam area DSS (Deliver, Service, and Support), diperoleh total skor sebesar 28,14. Dengan
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jumlah total domain sebanyak enam, maka nilai rata-rata MLFA yang dihasilkan adalah 4,69. Nilai ini
menunjukkan bahwa secara umum tingkat kapabilitas proses-proses dalam area DSS telah berada pada
Capability Level 4 (Predictable). Artinya, seluruh aktivitas pada masing-masing domain telah
dilaksanakan secara konsisten, terstandarisasi, serta dipantau dan dikendalikan secara terukur untuk
memastikan pencapaian kinerja yang stabil dan dapat diprediksi.

Jika dikonversi ke dalam bentuk persentase dengan skala maksimum Level 5, maka pencapaian
rata-rata berada pada angka 93,80%. Capaian ini mencerminkan bahwa organisasi telah memiliki tingkat
kematangan yang tinggi dalam pengelolaan layanan TI, termasuk dalam aspek operasional, penanganan
layanan, pengelolaan masalah, keberlanjutan layanan, keamanan informasi, serta pengendalian proses
bisnis TI. Proses-proses tersebut tidak hanya berjalan sesuai standar yang ditetapkan, tetapi juga telah
didukung oleh mekanisme pengukuran kinerja yang memadai.

Meskipun demikian, untuk mencapai Capability Level 5 (Optimizing) secara menyeluruh,
organisasi masih memiliki peluang untuk meningkatkan penerapan perbaikan berkelanjutan (continuous
improvement) di seluruh domain DSS. Peningkatan tersebut dapat dilakukan melalui optimalisasi
pemanfaatan hasil pengukuran kinerja, penguatan inovasi proses, serta penyesuaian berkelanjutan
terhadap kebutuhan bisnis dan perkembangan teknologi. Dengan langkah tersebut, organisasi
diharapkan mampu mengelola layanan TI secara lebih proaktif, adaptif, dan berorientasi pada
peningkatan nilai bisnis.

3.5 Analisis Kesenjangan (Gap)

Analisis GAP dilakukan untuk melihat perbedaan antara tingkat kemampuan (capability level)
yang ada saat ini dengan tingkat yang diinginkan oleh organisasi. Hasil dari analisis ini memberikan
gambaran yang jelas tentang proses mana saja yang sudah sesuai standar dan mana yang masih perlu
diperbaiki. Dengan begitu, analisis GAP ini menjadi acuan dalam memberikan rekomendasi perbaikan
dan merencanakan strategi pengembangan tata kelola TI di dalam organisasi [1]

Tabel 8 menunjukkan tingkat kesenjangan pada domain DSSO01.

Rumus Analisis Gap:
Gap=A-B
Ket: A =Tingkat kematangan yang diharapkan

B = Tingkat Kematangan saat ini

Tabel 8. Tingkat Kesenjangan Domain DSS01

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS01.01 4,94 5,00 0,06
DSS01.02 4,78 5,00 0,22
DSS01.03 4,74 5,00 0,26
DSS01.04 4,60 5,00 0,40
DSS01.05 4,83 5,00 0,17
> DSS01 4,78 5,00 0,22

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS01 — Manage Operations, rata-rata pencapaian
kapabilitas saat ini berada pada angka 4,78, sedangkan target yang ingin dicapai adalah 5,00. Dengan
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demikian, masih terdapat selisih atau nilai GAP sebesar 0,22. Hal ini menunjukkan bahwa proses
operasional TI dalam organisasi telah berjalan dengan sangat baik, terstandarisasi, serta didukung oleh
mekanisme pengendalian yang memadai. Namun demikian, masih diperlukan penyempurnaan agar
seluruh proses dapat mencapai tingkat tertinggi, yaitu Capability Level 5 (Optimizing), di mana
perbaikan berkelanjutan diterapkan secara konsisten.

Salah satu subdomain yang menunjukkan kinerja paling baik adalah DSS01.01, dengan nilai
pencapaian sebesar 4,94. Kondisi ini mengindikasikan bahwa proses pada subdomain tersebut telah
mendekati kondisi ideal dan dapat dijadikan sebagai rujukan atau praktik terbaik bagi subdomain lainnya
dalam pengelolaan operasional TI. Subdomain DSS01.05 dan DSS01.02 juga menunjukkan pencapaian
yang relatif tinggi dengan nilai masing-masing sebesar 4,83 dan 4,78, yang menandakan bahwa sebagian
besar aktivitas operasional telah dikelola secara efektif dan hampir sepenuhnya memenuhi karakteristik
level optimasi.

Namun demikian, masih terdapat beberapa subdomain yang memiliki kesenjangan lebih besar
dibandingkan subdomain lainnya. Subdomain DSS01.04 mencatatkan nilai GAP tertinggi, yaitu sebesar
0,40, yang menunjukkan bahwa meskipun proses pada subdomain ini telah berada pada tingkat
Predictable, masih diperlukan perhatian khusus untuk meningkatkan aspek optimalisasi dan penerapan
perbaikan berkelanjutan. Subdomain DSS01.03 juga menunjukkan nilai GAP yang relatif lebih besar
dibandingkan subdomain lainnya, sehingga perlu didorong agar mampu mencapai tingkat kapabilitas
yang lebih optimal.

Secara keseluruhan, pengelolaan operasional TI dalam organisasi telah berada pada tingkat
kematangan yang sangat tinggi dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang diharapkan,
organisasi disarankan untuk memperkuat pemanfaatan hasil monitoring dan pengukuran kinerja sebagai
dasar pengambilan keputusan, meningkatkan otomasi pada aktivitas operasional yang bersifat rutin,
serta menerapkan evaluasi dan perbaikan proses secara berkelanjutan agar pengelolaan operasional TI
dapat berjalan lebih efektif, efisien, dan adaptif terhadap perubahan kebutuhan bisnis.

Tingkat kesenjangan pada domain DSS02 dapat dilihat lebih lanjut pada Tabel

Tabel 9. Tingkat kesenjangan domain DSS02

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS02.02 4,83 5,00 0,17
DSS02.03 4,67 5,00 0,33
DSS02.04 4,73 5,00 0,27
DSS02.05 4,87 5,00 0,13
> DSS02 4,78 5,00 0,22

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS02 — Pengelolaan Permintaan Layanan dan
Insiden, diketahui bahwa nilai rata-rata pencapaian kapabilitas saat ini berada pada angka 4,78, sementara
target yang ingin dicapai adalah 5,00. Hal ini menunjukkan adanya selisih atau nilai GAP sebesar 0,22,
yang menandakan bahwa proses pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI telah berjalan dengan
sangat baik, namun masih belum sepenuhnya mencapai tingkat kapabilitas tertinggi.

Subdomain yang paling menonjol adalah DSS02.05, dengan nilai pencapaian tertinggi sebesar
4,87, yang menunjukkan bahwa proses penutupan dan penyelesaian permintaan layanan serta insiden
telah mendekati kondisi ideal. Subdomain DSS02.02 juga menunjukkan kinerja yang sangat baik dengan
nilai 4,83, yang menandakan bahwa pencatatan dan pengelolaan insiden telah dilakukan secara konsisten
dan terstruktur.
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Namun demikian, masih terdapat beberapa subdomain yang memiliki selisih lebih besar
dibandingkan subdomain lainnya. Subdomain DSS02.03 memiliki nilai GAP sebesar 0,33, yang
menunjukkan bahwa proses klasifikasi, prioritas, dan analisis permintaan layanan serta insiden masih
perlu ditingkatkan. Selain itu, subdomain DSS02.04 dengan nilai GAP sebesar 0,27 juga menunjukkan
bahwa proses penanganan dan pemulihan layanan masih dapat dioptimalkan agar lebih cepat dan efisien.
Secara keseluruhan, proses pengelolaan permintaan layanan dan insiden TI dalam organisasi telah
berada pada jalur yang sangat baik dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang
diharapkan, organisasi disarankan untuk terus memperkuat pemanfaatan data insiden sebagai dasar
pengambilan keputusan, meningkatkan otomatisasi pada proses-proses layanan yang bersifat rutin, serta
melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkala agar kualitas layanan TI dapat terus ditingkatkan secara
berkelanjutan.

Tingkat kesenjangan pada domain DSS03 dapat dilihat lebih lanjut pada Tabel

Tabel 9. Tingkat kesenjangan domain DSS03

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS03.02 4,75 5,00 0,25
DSS03.03 4,71 5,00 0,29
DSS03.04 4,58 5,00 0,42
DSS03.05 4,83 5,00 0,17
> DSS03 4,72 5,00 0,28

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS03 — Managed Problems, diketahui bahwa nilai
rata-rata pencapaian kapabilitas saat ini berada pada angka 4,72, sementara target yang ingin dicapai
adalah 5,00. Dengan demikian, masih terdapat selisih atau nilai GAP sebesar 0,28. Hal ini menunjukkan
bahwa proses pengelolaan masalah TI dalam organisasi telah berjalan dengan sangat baik, terstruktur,
dan terdokumentasi, namun masih memerlukan penyempurnaan agar dapat mencapai tingkat kapabilitas
tertinggi.

Subdomain yang menunjukkan kinerja paling baik adalah DSS03.05, dengan nilai pencapaian
sebesar 4,83, yang mengindikasikan bahwa proses evaluasi dan penyelesaian masalah telah mendekati
kondisi ideal. Subdomain DSS03.02 dan DSS03.03 juga menunjukkan pencapaian yang relatif tinggi
dengan nilai masing-masing sebesar 4,75 dan 4,71, yang menandakan bahwa proses identifikasi,
analisis, dan pengelolaan masalah telah dilakukan secara konsisten dan terukur.

Namun demikian, subdomain DSS03.04 memiliki nilai kesenjangan paling besar, yaitu 0,42, yang
menunjukkan bahwa meskipun proses pada subdomain ini telah berjalan dengan baik, masih diperlukan
peningkatan dalam aspek optimalisasi solusi permanen dan pemanfaatan hasil evaluasi masalah sebagai
dasar perbaikan berkelanjutan.

Secara keseluruhan, pengelolaan masalah TI dalam organisasi telah berada pada tingkat
kematangan yang sangat tinggi dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang diharapkan,
organisasi disarankan untuk memperkuat penerapan evaluasi pasca-penyelesaian masalah,
meningkatkan dokumentasi pembelajaran dari setiap masalah yang terjadi, serta mendorong penerapan
perbaikan berkelanjutan agar proses pengelolaan masalah TI dapat berjalan lebih efektif dan adaptif
terhadap perubahan kebutuhan bisnis. Tingkat kesenjangan pada domain DSS04 dapat dilihat Iebih lanjut
pada Tabel 10.
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Tabel 10. Tingkat kesenjangan domain DSS04

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS04.02 4,89 5,00 0,11
DSS04.03 4,81 5,00 0,19
DSS04.04 4,36 5,00 0,64
DSS04.05 4,42 5,00 0,58
> DSS04 4,62 5,00 0,38

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS04 — Managed Continuity, diketahui bahwa nilai
rata-rata pencapaian kapabilitas saat ini berada pada angka 4,62, sementara target yang ingin dicapai
adalah 5,00. Dengan demikian, masih terdapat selisih atau nilai GAP sebesar 0,38. Hal ini menunjukkan
bahwa pengelolaan keberlanjutan layanan TI dalam organisasi telah berjalan dengan sangat baik dan
terstruktur, namun masih memerlukan peningkatan agar dapat mencapai tingkat kapabilitas tertinggi
secara menyeluruh.

Subdomain yang menunjukkan kinerja paling optimal adalah DSS04.02 dan DSS04.03, dengan
nilai pencapaian masing-masing sebesar 4,89 dan 4,81. Kondisi ini mengindikasikan bahwa proses
identifikasi proses kritis, analisis dampak bisnis, serta perencanaan strategi keberlanjutan layanan telah
mendekati kondisi ideal dan dapat dijadikan sebagai acuan praktik terbaik bagi subdomain lainnya.
Namun demikian, subdomain DSS04.04 mencatatkan nilai kesenjangan paling besar, yaitu 0,64, diikuti
oleh DSS04.05 dengan nilai GAP sebesar 0,58. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun proses pengujian,
pelatihan, serta evaluasi keberlanjutan layanan telah diterapkan, masih diperlukan peningkatan
khususnya dalam aspek optimalisasi pengujian berkala, evaluasi pasca-ujian, serta pemanfaatan hasil
pembelajaran sebagai dasar perbaikan berkelanjutan.

Secara keseluruhan, pengelolaan keberlanjutan layanan TI dalam organisasi telah berada pada
tingkat kematangan yang tinggi dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang
diharapkan, organisasi disarankan untuk memperkuat mekanisme evaluasi dan pembaruan rencana
keberlanjutan secara berkelanjutan, meningkatkan kualitas pelatihan dan simulasi, serta memastikan
bahwa setiap hasil pengujian dijadikan dasar dalam penyempurnaan Business Continuity Plan (BCP) dan
Disaster Recovery Plan (DRP). Tingkat kesenjangan pada domain DSS05 dapat dilihat lebih lanjut pada
Tabel

Tabel 11. Tingkat kesenjangan domain DSS05

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS05.02 4,86 5,00 0,14
DSS05.03 4,47 5,00 0,53
DSS05.04 4,42 5,00 0,58
> DSS05 4,58 5,00 0,42

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS05 — Managed Security Services, diketahui bahwa
nilai rata-rata pencapaian kapabilitas saat ini berada pada angka 4,58, sementara target yang ingin dicapai
adalah 5,00. Dengan demikian, masih terdapat selisih atau nilai GAP sebesar 0,42. Hal ini menunjukkan
bahwa pengelolaan layanan keamanan TI dalam organisasi telah berjalan dengan baik, terstruktur, dan
terukur, namun masih memerlukan peningkatan agar dapat mencapai tingkat kapabilitas tertinggi secara
menyeluruh.
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Subdomain yang menunjukkan kinerja paling optimal adalah DSS05.02, dengan nilai pencapaian
sebesar 4,86, yang mengindikasikan bahwa pengendalian akses dan identitas telah dikelola secara efektif
dan hampir sepenuhnya memenuhi karakteristik Capability Level 5 (Optimizing). Subdomain ini dapat
dijadikan sebagai rujukan praktik terbaik dalam pengelolaan keamanan TI. Namun demikian, subdomain
DSS05.03 dan DSS05.04 menunjukkan nilai kesenjangan yang relatif lebih besar, masing-masing
sebesar 0,53 dan 0,58. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun pengelolaan keamanan jaringan,
informasi, serta penanganan insiden keamanan telah diterapkan secara konsisten, masih diperlukan
peningkatan dalam aspek optimalisasi pengujian keamanan, peningkatan kesadaran keamanan personel,
serta pemanfaatan hasil evaluasi keamanan sebagai dasar perbaikan berkelanjutan.

Secara keseluruhan, pengelolaan layanan keamanan TI dalam organisasi telah berada pada tingkat
kematangan yang tinggi dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang diharapkan,
organisasi disarankan untuk memperkuat penerapan evaluasi keamanan secara berkala, meningkatkan
kualitas pelatihan dan kesadaran keamanan bagi seluruh personel, serta mengoptimalkan penggunaan
hasil pengujian keamanan sebagai dasar dalam penyempurnaan kebijakan dan kontrol keamanan TI
secara berkelanjutan. Tingkat kesenjangan pada domain DSS06 dapat dilihat lebih lanjut pada Tabel

Tabel 12. Tingkat kesenjangan domain DSS06

Domain Saat ini Yang diharapkan Nilai GAP
DSS06.02 4,75 5,00 0,25
DSS06.03 4,53 5,00 0,47
DSS06.04 4,78 5,00 0,22
DSS06.05 4,58 5,00 0,42
> DSS06 4,66 5,00 0,34

Berdasarkan hasil analisis terhadap domain DSS06 — Managed Business Process Controls,
diketahui bahwa nilai rata-rata pencapaian kapabilitas saat ini berada pada angka 4,66, sementara target
yang ingin dicapai adalah 5,00. Dengan demikian, masih terdapat selisih atau nilai GAP sebesar 0,34.
Hal ini menunjukkan bahwa pengendalian proses bisnis dalam organisasi telah berjalan dengan baik,
terstruktur, dan terukur, namun masih memerlukan peningkatan agar dapat mencapai tingkat kapabilitas
tertinggi secara menyeluruh.

Subdomain yang menunjukkan kinerja paling optimal adalah DSS06.04, dengan nilai pencapaian
sebesar 4,78, yang mengindikasikan bahwa proses evaluasi dan pelaporan pengendalian telah mendekati
kondisi ideal. Subdomain DSS06.02 juga menunjukkan pencapaian yang tinggi dengan nilai 4,75, yang
menandakan bahwa dokumentasi dan kepemilikan kontrol proses bisnis telah dikelola secara konsisten
dan efektif.

Namun demikian, subdomain DSS06.03 dan DSS06.05 menunjukkan nilai kesenjangan yang
relatif lebih besar, masing-masing sebesar 0,47 dan 0,42. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun
proses validasi, pemantauan, serta pengendalian akses telah diterapkan, masih diperlukan peningkatan
dalam aspek optimalisasi monitoring berkelanjutan, pemanfaatan hasil evaluasi pengendalian, serta
penerapan inovasi kontrol proses bisnis.

Secara keseluruhan, pengendalian proses bisnis TI dalam organisasi telah berada pada tingkat
kematangan yang tinggi dan mendekati kondisi optimal. Untuk mencapai target yang diharapkan,
organisasi disarankan untuk memperkuat mekanisme evaluasi efektivitas pengendalian secara berkala,
meningkatkan integrasi hasil monitoring ke dalam pengambilan keputusan manajerial, serta
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menerapkan perbaikan berkelanjutan agar pengendalian proses bisnis TI dapat semakin adaptif dan
bernilai bagi organisasi.

3.6 Analisis Kekuatan Dan Kelemahan

Analisis Kekuatan dan Kelemahan Pengelolaan Layanan TI pada Sistem Pelindo e- Service
Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan framework COBIT 2019 pada domain Deliver, Service, and
Support (DSS), dapat diidentifikasi beberapa kekuatan dan kelemahan dalam pengelolaan layanan
teknologi informasi, khususnya pada sistem Pelindo e-Service yang digunakan di PT Pelindo Regional
2 untuk kegiatan monitoring, pengajuan layanan, penerbitan pranota, dan pembayaran jasa
kepelabuhanan.

Dari sisi kekuatan, Pelindo e-Service telah mendukung proses bisnis secara terintegrasi dan
daring, sehingga mempercepat alur pelayanan kapal dan barang. Sistem ini mampu memfasilitasi
pengguna jasa dalam melakukan pengajuan layanan, pemantauan status layanan, hingga proses
pembayaran secara real-time. Selain itu, telah tersedia mekanisme penanganan insiden, prosedur
operasional layanan, serta dukungan infrastruktur TI yang memadai, yang menunjukkan bahwa
pengelolaan layanan telah berjalan secara terstruktur dan terdokumentasi pada sebagian besar proses
operasional. Namun demikian, masih ditemukan beberapa kelemahan dalam pengelolaan layanan TI.
Gangguan aplikasi yang terjadi secara periodik, keterlambatan respons penanganan insiden, serta belum
optimalnya pemenuhan Service Level Agreement (SLA) oleh vendor menunjukkan bahwa proses
monitoring dan pengendalian layanan belum sepenuhnya efektif. Selain itu, dokumentasi standar
operasional prosedur (SOP) dan pemantauan kinerja layanan secara real-time masih perlu ditingkatkan
agar proses penanganan masalah dapat dilakukan lebih cepat, konsisten, dan terukur.

Dengan mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan tersebut, PT Pelindo Regional 2 dapat
mengetahui area layanan TI yang telah berjalan baik serta area yang memerlukan perbaikan, sehingga
pengelolaan Pelindo e-Service diharapkan semakin andal, responsif, dan mampu mendukung kelancaran
operasional kepelabuhanan secara berkelanjutan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan terhadap domain Deliver,
Service, and Support (DSS) menggunakan framework COBIT 2019 pada pengelolaan IT Service
Management (ITSM) di PT Pelindo Regional 2 Palembang, dapat disimpulkan bahwa tingkat kapabilitas
layanan teknologi informasi telah berada pada kondisi yang sangat matang. Penilaian dilakukan terhadap
enam domain DSS, yaitu DSS01 sampai dengan DSS06, dengan melibatkan 30 responden yang berasal
dari unit-unit terkait pengelolaan layanan TI.

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa seluruh domain DSS secara rata- rata berada pada
Capability Level 5 (Optimizing) dengan nilai persentase pencapaian di atas 95%. Hal ini menandakan
bahwa proses pengelolaan layanan TI1di PT Pelindo Regional 2 tidak hanya telah berjalan secara konsisten
dan terdokumentasi, tetapi juga telah dikelola secara terukur serta didukung oleh mekanisme perbaikan
berkelanjutan. Proses layanan T1I telah dijalankan secara proaktif dan mampu menyesuaikan diri terhadap
kebutuhan operasional pelabuhan, khususnya dalam mendukung sistem Pelindo e-Service.

Pada domain DSSO1 (Managed Operations), hasil evaluasi menunjukkan bahwa aktivitas
operasional TI telah dilaksanakan dengan baik dan didukung oleh infrastruktur yang memadai serta
mekanisme pemantauan operasional yang terpusat. Domain DSS02 (Managed Service Requests and
Incidents) dan DSS03 (Managed Problems) mengindikasikan bahwa proses penanganan insiden dan
permasalahan TI telah berjalan secara sistematis, mulai dari pencatatan, analisis, hingga penyelesaian
insiden. Sementara itu, domain DSS04 (Managed Continuity) mencerminkan kesiapan organisasi dalam
menjaga keberlangsungan layanan melalui penerapan mekanisme pencadangan sistem, infrastruktur
pendukung, serta koordinasi yang baik dengan pihak pusat apabila terjadi gangguan berskala besar.
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Selanjutnya, domain DSS05 (Managed Security Services) menunjukkan bahwa aspek keamanan
informasi telah diterapkan secara menyeluruh, mencakup perlindungan endpoint, pengamanan jaringan,
serta peningkatan kesadaran keamanan bagi pengguna. Domain DSS06 (Managed Business Process
Controls) juga memperlihatkan bahwa pengendalian proses bisnis berbasis TI telah terintegrasi dengan
baik dan mendukung inisiatif transformasi digital yang sedang dijalankan oleh perusahaan.

Meskipun hasil evaluasi menunjukkan bahwa seluruh domain DSS telah mencapai Capability
Level 5, hasil analisis kesenjangan (GAP) masih menunjukkan adanya peluang untuk penyempurnaan
lebih lanjut. Peningkatan dapat difokuskan pada aspek otomatisasi proses pengendalian, optimalisasi
pemanfaatan sistem pemantauan berbasis real-time, serta penguatan integrasi antar-unit kerja dan antara
unit wilayah dengan kantor pusat. Dengan demikian, meskipun pengelolaan layanan TI di PT Pelindo
Regional 2 telah berada pada tingkat optimal, upaya peningkatan secara berkelanjutan tetap diperlukan
agar tingkat kapabilitas tersebut dapat dipertahankan dan terus berkembang seiring perubahan kebutuhan
bisnis dan teknologi
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