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Abstract 
The development of information technology has encouraged the use of information systems in 
office building management. PT Binayasa Putrabatara has implemented a Building Management 
Information System (BMIS) to support building operation services. However, several issues are 
still encountered, such as delays in incident handling, lack of problem documentation, and the 
absence of structured change management procedures. This study aims to analyze the 
implementation of IT Service Management (ITSM) based on the Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL) framework in the BMIS application and to identify gaps between the 
existing conditions and ITIL best practices. This research employs a qualitative descriptive 
method with a case study approach through interviews, observations, and documentation. The 
analysis focuses on Incident Management, Problem Management, and Change Management 
processes. The results indicate that ITSM implementation in BMIS has not fully complied with ITIL 
standards. Therefore, improvements are recommended, including enhanced service 
documentation, formal change procedures, and more structured service monitoring.. 
Keywords: IT Service Management; ITIL; Gap Analysis; Building Management Information 
System 

Abstrak 
Perkembangan teknologi informasi mendorong pemanfaatan sistem informasi dalam pengelolaan 
gedung perkantoran. PT Binayasa Putrabatara telah menerapkan Building Management 
Information System (BMIS) untuk mendukung operasional pengelolaan gedung. Namun, dalam 
implementasinya masih ditemukan kendala seperti keterlambatan penanganan insiden, 
kurangnya dokumentasi permasalahan, serta belum optimalnya prosedur pengelolaan 
perubahan sistem. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan IT Service 
Management (ITSM) berbasis Information Technology Infrastructure Library (ITIL) pada aplikasi 
BMIS serta mengidentifikasi kesenjangan antara kondisi eksisting dan praktik terbaik ITIL. 
Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus melalui 
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis difokuskan pada proses Incident Management, 
Problem Management, dan Change Management. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
penerapan ITSM pada BMIS belum sepenuhnya sesuai dengan standar ITIL. Oleh karena itu, 
direkomendasikan perbaikan berupa peningkatan dokumentasi layanan, penerapan prosedur 
perubahan formal, serta monitoring layanan yang lebih terstruktur.. 
Keywords: Manajemen Layanan Teknologi Informasi; ITIL; Analisis Kesenjangan; Sistem 
Informasi Manajemen Gedung 
 
1. Pendahuluan 

Kemajuan teknologi informasi mendorong organisasi mengoptimalkan penggunaan 
sistem informasi sebagai pendukung kegiatan kerja. [1]. Tidak terkecuali pada sektor pengelolaan 
gedung, teknologi informasi berperan penting dalam mempermudah proses pengelolaan fasilitas 
gedung, mulai dari pencatatan aset, pelaporan insiden, hingga pengawasan kinerja peralatan [2]. 

PT. Binayasa Putrabatara sebagai perusahaan yang berfokus pada pengelolaan gedung 
telah menggunakan aplikasi Building Management Information System (BMIS) untuk membantu 
proses operasional Aplikasi ini berfungsi dalam mencatat laporan kerusakan, mengelola 
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perawatan rutin, serta mendukung komunikasi antara pengguna gedung dengan tim teknis  
Dengan adanya BMIS, diharapkan proses pelayanan menjadi lebih cepat, transparan, dan 
terdokumentasi dengan baik [3],[4]. 

Namun, dalam praktiknya masih terdapat beberapa kendala pada penggunaan BMIS. 
Misalnya, laporan insiden yang masuk belum sepenuhnya dikategorikan berdasarkan prioritas 
atau tingkat urgensi, tidak adanya penetapan Perjanjian tingkat layanan, serta kurangnya analisis 
akar masalah pada insiden yang berulang [5]. Selain itu, proses perubahan sistem (change 
management) sering dilakukan tanpa prosedur formal, sehingga berpotensi menimbulkan risiko 
terhadap stabilitas layanan [6] 

Untuk memastikan layanan teknologi informasi selaras dengan tujuan organisasi, 
diperlukan pendekatan berbasis IT Service Management (ITSM) [7]. Salah satu framework yang 
banyak digunakan dalam pengelolaan layanan teknologi informasi adalah Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL), yang menyediakan best practice dalam penerapan IT 
Service Management. Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penerapan proses ITIL, 
khususnya Incident Management, Problem Management, dan Change Management, mampu 
meningkatkan efektivitas penanganan gangguan layanan serta pengendalian perubahan secara 
lebih terstruktur. Misalnya, Rosyadi & Yusup menemukan bahwa integrasi praktik Incident, 
Problem, dan Change Control dalam TI membantu memperkuat stabilitas layanan dan 
dokumentasi perbaikan berkelanjutan [8]. Selaras dengan itu, Triwahono & Mulyati (2026) 
menunjukkan bahwa penerapan ITIL V4 pada Incident dan Problem Management memperbaiki 
respons layanan dan pengalaman pengguna di lingkungan Perusahaan [9]. Selain itu, Choldun 
& Mulyati dalam studi pada layanan publik menunjukkan bahwa implementasi subdomain ITIL 
seperti Incident dan Problem Management mencapai tingkat kematangan yang baik meskipun 
masih memerlukan peningkatan berkelanjutan [10]. Oleh karena itu, penggunaan ITIL sebagai 
pendekatan dalam penyelesaian permasalahan layanan TI dipandang memiliki potensi efektivitas 
yang tinggi untuk diterapkan sebagai acuan evaluasi dan perbaikan layanan pada sistem 
informasi organisasi [11].   

Dengan mempertimbangkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji 
kesenjangan antara penerapan ITSM berbasis ITIL dengan kondisi eksisting BMIS di PT  
Binayasa Putrabatara. Hasil analisis diharapkan dapat memberikan rekomendasi perbaikan 
sehingga pengelolaan layanan berbasis BMIS dapat berjalan lebih efektif, efisien, serta 
mendukung kepuasan pengguna. 

 
2. Tinjauan Pustaka  
      Penelitian mengenai penerapan IT Service Management (ITSM) berbasis Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL) telah banyak dilakukan pada berbagai sektor organisasi 
dengan tujuan meningkatkan kualitas layanan teknologi informasi melalui pengelolaan insiden, 
permasalahan, dan perubahan sistem secara terstruktur dan terdokumentasi. 

Novitasari et al, (2024) [12], mengkaji Pengelolaan layanan e-learning dilakukan dengan 
mengacu pada kerangka kerja ITIL V3 melalui evaluasi pada domain Service Operation. 
Penelitian ini menerapkan metode gap analysis untuk menilai tingkat kematangan layanan. 
Hasilnya menunjukkan bahwa implementasi ITIL berkontribusi terhadap peningkatan efektivitas 
layanan dan kualitas pengalaman pengguna, meskipun beberapa aspek operasional masih 
memerlukan penyempurnaan. 

Shidqiet et al, (2023) [13], melakukan evaluasi ITSM berbasis ITIL V3 pada lingkungan 
perusahaan dengan fokus pada domain Service Operation. Penelitian tersebut menganalisis 
efektivitas penanganan insiden dan resolusi masalah berdasarkan kesesuaian proses dengan 
praktik terbaik ITIL, namun belum mengkaji keterkaitan antarproses ITIL secara komprehensif. 

Rahmana et al, (2025) [14], mengevaluasi tingkat kematangan layanan TI di lingkungan 
universitas menggunakan ITIL V3 dengan pendekatan pengumpulan data yang mencakup 
observasi, wawancara, serta survei kuesioner. Hasil penelitian menekankan pentingnya evaluasi 
dan gap analysis sebagai dasar peningkatan kematangan layanan TI, namun fokus penelitian 
masih bersifat umum pada pengukuran maturitas layanan [15]. 

Dari tinjauan pustaka di atas, beberapa keterbatasan riset relevan yang dapat 
diidentifikasi adalah: 
1) Sebagian besar penelitian menitikberatkan pada pengukuran tingkat kematangan dan 

evaluasi efektivitas ITIL secara umum, tanpa menguraikan secara rinci aspek teknis 
penerapan proses ITIL dalam konteks operasional tertentu. 
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2) Penelitian terdahulu belum secara spesifik mengkaji penerapan ITSM berbasis ITIL pada 
konteks Building Management Information System (BMIS), padahal sistem ini memiliki 
karakteristik layanan yang berbeda dengan sistem akademik atau layanan publik. 

3) Analisis pada penelitian sebelumnya umumnya belum menekankan keterkaitan teknis antara 
proses Incident Management, Problem Management, dan Change Management sebagai 
satu kesatuan dalam gap analysis yang berorientasi pada rekomendasi perbaikan 
operasional. 

Berdasarkan perbandingan dengan penelitian sebelumnya, kebaruan (state of the art) 
penelitian ini terletak pada pendekatan analisis kesenjangan (gap analysis) yang difokuskan 
secara spesifik pada penerapan ITSM berbasis ITIL V3 pada aplikasi Building Management 
Information System (BMIS). Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang cenderung berfokus 
pada pengukuran tingkat kematangan layanan secara umum, penelitian ini menekankan analisis 
teknis terhadap tiga proses utama ITIL, meliputi Incident Management, Problem Management, 
serta Change Management melalui evaluasi kondisi eksisting (as-is) terhadap kondisi ideal 
berdasarkan best practice ITIL (to-be). 
 
3. Metodologi 

Pendekatan yang digunakan adalah deskriptif kualitatif melalui studi kasus untuk 
menggali secara mendalam implementasi IT Service Management (ITSM) berbasis kerangka ITIL 
pada aplikasi Building Management Information System (BMIS) di PT Binayasa Putrabatara [16]. 

 
3.1 Konsep ITIL dan Fokus Domain Penelitian 

Kerangka Penelitian ini menggunakan kerangka kerja ITIL V3 dengan fokus pada domain 
Service Operation, yaitu fase dalam siklus hidup layanan ITIL yang bertujuan memastikan 
layanan TI berjalan efektif dan efisien dalam operasional sehari-hari. Domain ini berperan dalam 
menjaga stabilitas layanan serta meminimalkan gangguan terhadap aktivitas organisasi. 

 
Gambar  1 Struktur Domain Service Operation ITIL V3 

Secara konseptual, Service Operation terdiri atas lima proses utama, yang mencakup 
Incident, Problem, Event, Request Fulfillment, dan Access Management. Di samping itu, Change 
Management yang berada pada domain Service Transition memiliki keterkaitan erat dengan 
Service Operation karena perubahan sistem dapat berdampak langsung terhadap stabilitas 
layanan operasional. 

Penelitian ini difokuskan pada tiga proses, yaitu Incident Management, Problem 
Management, dan Change Management, karena berdasarkan observasi awal pada BMIS 
ditemukan permasalahan utama terkait keterlambatan penanganan insiden, belum adanya 
analisis akar penyebab insiden berulang, serta belum diterapkannya prosedur perubahan sistem 
yang formal. Ketiga proses tersebut dinilai paling relevan dalam menganalisis kesenjangan 
penerapan ITSM terhadap kualitas layanan operasional BMIS[17]. 

 
3.2 Instrumen Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

Variabel penelitian ditetapkan berdasarkan tiga proses ITIL V3 yang menjadi fokus 
kajian, yaitu Incident Management, Problem Management, dan Change Management. Indikator 
pengukuran masing-masing variabel mengacu pada praktik terbaik ITIL V3, yaitu: 
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1) Incident Management: pencatatan insiden, klasifikasi dan prioritas, SLA, eskalasi, serta 
monitoring dan penutupan insiden. 

2) Problem Management: identifikasi insiden berulang, root cause analysis, pencatatan 
problem, dokumentasi known error, serta solusi permanen dan review berkala. 

3) Change Management: pengajuan perubahan (RFC), analisis risiko dan dampak, persetujuan 
perubahan, dokumentasi, penjadwalan, dan evaluasi pasca-perubahan (PIR). 

Melalui observasi, wawancara semi-terstruktur, dan dokumentasi, data diperoleh dan 
dianalisis dengan pendekatan gap analysis untuk menilai kesesuaian kondisi saat ini dengan 
standar ITIL V3 [18]. 

 
3.3 Maturity Level, Skala Pengukuran, dan Teknik Analisis Data 

Proses analisis menggunakan pendekatan gap analysis dengan menilai kondisi yang ada 
saat ini (as-is) dan standar ITIL V3 (to-be). Tingkat kematangan diukur menggunakan skala 
indeks sebagai berikut. 
 

Tabel 1 Skala Indeks Pengukuran 

Skala Indeks Level Kategori  

0 – 0,50 0 Non-Existent  
0,51 – 1,50 1 Initial  
1,51 – 2,50 2 Repeatable  
2,51 – 3,50 3 Defined  
3,51 – 4,50 4 Managed  
4,51 – 5,00 5 Optimized  

 
Makna Maturity Level: 

− Level 0 (Non-Existent): Proses belum diterapkan. 

− Level 1 (Initial): Proses berjalan secara ad-hoc dan belum terstandarisasi. 

− Level 2 (Repeatable): Proses dilakukan berulang namun belum terdokumentasi secara 
formal. 

− Level 3 (Defined): Proses telah terdokumentasi dan diterapkan secara konsisten. 

− Level 4 (Managed): Proses terukur dan dimonitor. 

− Level 5 (Optimized): Proses berjalan optimal dan dilakukan perbaikan berkelanjutan. 

− Hasil pengukuran digunakan untuk menentukan tingkat kesenjangan dan menyusun 
rekomendasi perbaikan layanan TI. 

4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Gambaran Umum Aplikasi (BMIS) 

Building Management Information System (BMIS) merupakan aplikasi yang digunakan 
oleh PT Binayasa Putrabatara untuk mendukung pengelolaan layanan dan operasional gedung. 
Aplikasi ini berfungsi sebagai sarana pencatatan dan pemantauan insiden, pengelolaan aktivitas 
perawatan fasilitas, serta media komunikasi antara pengguna gedung dan tim teknis. Penerapan 
BMIS bertujuan untuk meningkatkan efektivitas layanan, mempercepat penanganan keluhan, 
serta menyediakan informasi layanan yang terdokumentasi dan terstruktur sebagai dasar 
pengambilan keputusan. 

 
Gambar  2 Tampilan Login 
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Halaman login BMIS digunakan sebagai mekanisme autentikasi pengguna melalui 
username dan password sesuai hak akses. 

 
Gambar  3 Dashboard Admin 

Dashboard Admin pada aplikasi BMIS menyajikan informasi ringkas mengenai rencana 
kegiatan, aktivitas yang sedang berlangsung, jumlah komplain, serta status pekerjaan dan 
pergerakan barang. Tampilan ini mendukung admin dalam memantau kondisi layanan gedung 
secara cepat dan membantu proses pengambilan keputusan operasional. 

 
Gambar  4 Tampilan Laporan Perawatan Harian Admin 

Halaman laporan perawatan harian pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin untuk 
memantau dan mengelola aktivitas perawatan gedung. Informasi yang disajikan meliputi jadwal, 
lokasi, kategori perawatan, peralatan, serta status pelaksanaan dan persetujuan, sehingga 
mendukung pengawasan perawatan secara terstruktur dan sesuai rencana. 

 
Gambar  5 Tampilan Laporan Perawatan Mingguan Admin 

Halaman laporan perawatan mingguan pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin untuk 
memantau dan mengevaluasi pelaksanaan perawatan rutin gedung. Informasi yang disajikan 
mencakup lokasi, kategori perawatan, peralatan, penanggung jawab, serta status pelaksanaan 
dan persetujuan, sehingga membantu memastikan kegiatan perawatan berjalan sesuai jadwal. 
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Gambar  6 Tampilan Laporan Perawatan Tiga Bulanann Admin 

Halaman laporan perawatan tiga bulanan pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin 
untuk memantau dan mengevaluasi pelaksanaan perawatan gedung secara berkala. Informasi 
yang ditampilkan meliputi jadwal, lokasi, kategori perawatan, peralatan, penanggung jawab, serta 
status pelaksanaan dan persetujuan, sehingga mendukung monitoring perawatan secara 
terstruktur. 

 
Gambar  7 Tampilan Laporan Perawatan Semesteran Admin 

Halaman laporan perawatan semesteran pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin 
untuk memantau dan mengevaluasi pelaksanaan perawatan gedung secara terjadwal. Informasi 
yang disajikan mencakup jadwal, lokasi, kategori perawatan, peralatan, penanggung jawab, serta 
status pelaksanaan dan persetujuan, sehingga mendukung pengawasan perawatan berkala. 

 
Gambar  8 Tampilan Laporan Perawatan Tahunan Admin 

Halaman laporan perawatan tahunan pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin untuk 
memantau dan mengevaluasi pelaksanaan perawatan gedung dalam jangka panjang. Informasi 
yang ditampilkan meliputi jadwal, lokasi, kategori perawatan, peralatan, penanggung jawab, serta 
status pelaksanaan dan persetujuan, sehingga mendukung pengawasan perawatan secara 
terstruktur. 
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Gambar  9 Tampilan Laporan Perawatan Reaktif Admin 

Halaman laporan perawatan reaktif pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin untuk 
memantau dan mengelola perawatan tidak terjadwal akibat kerusakan atau gangguan fasilitas. 
Informasi yang disajikan mencakup tanggal perencanaan, lokasi, kategori perawatan, peralatan, 
penanggung jawab, serta status pelaksanaan dan persetujuan, sehingga mendukung 
penanganan gangguan secara cepat dan terdokumentasi. 

 

Gambar  10 Tampilan Komplain Admin 

Halaman komplain pada aplikasi BMIS digunakan oleh admin untuk memantau dan 
mengelola pengaduan yang disampaikan oleh pengguna gedung. Informasi yang disajikan 
mencakup pelapor, lokasi, kategori masalah, jenis perbaikan, waktu pengaduan, tim pelaksana, 
status penanganan, serta persetujuan, sehingga mendukung pengelolaan komplain secara 
terstruktur dan terdokumentasi. 

 
Gambar  11 Dashboard Teknisi 

4.2 Hasil Evaluasi Incident Management pada BMIS  
Evaluasi Incident Management dilakukan dengan memberikan skor pada setiap indikator 

berdasarkan skala maturity level ITIL V3 (0–5). Hasil pengukuran disajikan pada tabel berikut. 
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Tabel 2 Hasil Pengukuran Maturity Incident Management 

Indikator Nilai 

Pencatatan Insiden 3,0 
Klasifikasi Insiden 1,5 
Penentuan Prioritas 1,5 
SLA 1,0 
Monitoring Insiden 3,5 
Eskalasi 1,5 

Rata-rata 2,17 

 
Dengan rata-rata skor sebesar 2,17, proses Incident Management dikategorikan pada 

Level 2 (Repeatable). Hal ini mengindikasikan bahwa aktivitas tersebut telah dilaksanakan secara 
konsisten dan berulang, namun belum memiliki dokumentasi serta standar yang lengkap sesuai 
dengan praktik ITIL V3.. 

 
4.3 Hasil Evaluasi Problem Management pada BMIS 

Evaluasi Problem Management pada aplikasi BMIS dilakukan untuk menilai penerapan 
proses identifikasi, analisis, dan penyelesaian akar masalah, khususnya terhadap insiden yang 
berulang. Evaluasi dilakukan dengan membandingkan kondisi eksisting di PT Binayasa 
Putrabatara dengan standar Problem Management berdasarkan kerangka kerja ITIL. 

Tabel 3 Evaluasi Problem Management pada BMIS 

Aspek Kondisi Eksisting Standar ITIL Keterangan 

Analisis Insiden 

Berulang 

Insiden berulang 

belum dianalisis 

secara khusus 

ITIL mengharuskan 

insiden berulang 

diidentifikasi sebagai 

problem 

Belum 

diterapkan 

Root Cause Analysis Belum terdapat proses 

analisis akar penyebab 

secara formal 

ITIL mensyaratkan 

Root Cause Analysis 

untuk setiap problem 

Belum 

diterapkan 

Pencatatan Problem 

(Problem Record) 

Tidak terdapat 

pencatatan problem 

terpisah dari insiden 

Setiap problem harus 

dicatat dalam problem 

record 

Belum 

diterapkan 

Knowledge Base / 

Known Error 

Belum tersedia 

knowledge base atau 

known error 

ITIL mendorong 

dokumentasi known 

error sebagai referensi 

Belum 

diterapkan 

Solusi Permanen 

(Permanent Solution) 

Penyelesaian masih 

bersifat sementara 

ITIL menekankan 

solusi permanen untuk 

mencegah insiden 

berulang 

Belum sesuai 

Monitoring dan 

Review Problem 

Belum dilakukan 

evaluasi problem 

secara berkala 

ITIL 

merekomendasikan 

review problem secara 

periodik 

Belum 

diterapkan 

 
4.4 Hasil Evaluasi Change Management pada BMIS 

Evaluasi Change Management pada aplikasi BMIS dilakukan untuk menilai pengelolaan 
perubahan sistem, mulai dari pengajuan, persetujuan, hingga dokumentasi perubahan. Evaluasi 
ini membandingkan praktik perubahan sistem yang berjalan di PT Binayasa Putrabatara dengan 
standar Change Management berdasarkan kerangka kerja ITIL. 
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Tabel 4 Evaluasi Change Management pada BMIS 

Aspek Evaluasi Kondisi Eksisting Standar ITIL Keterangan 

Mekanisme 

Perubahan Sistem 

Perubahan sistem 

dilakukan berdasarkan 

kebutuhan operasional 

atau permintaan lisan 

ITIL mengatur 

perubahan dilakukan 

melalui proses formal 

Belum sesuai 

Request for Change 

(RFC) 

Tidak terdapat formulir 

atau pencatatan RFC 

Setiap perubahan 

harus diawali dengan 

RFC 

Belum 

diterapkan 

Analisis Risiko dan 

Dampak 

Analisis risiko belum 

dilakukan secara 

terstruktur 

ITIL mensyaratkan 

analisis risiko dan 

dampak perubahan 

Belum 

diterapkan 

Persetujuan 

Perubahan 

Persetujuan dilakukan 

secara informal 

ITIL mengharuskan 

persetujuan formal 

oleh pihak berwenang 

Belum sesuai 

Dokumentasi 

Perubahan 

Dokumentasi 

perubahan belum 

terdokumentasi secara 

sistematis 

ITIL mewajibkan 

dokumentasi seluruh 

perubahan 

Belum 

diterapkan 

Penjadwalan 

Perubahan 

Perubahan dilakukan 

tanpa jadwal resmi 

ITIL 

merekomendasikan 

penjadwalan 

perubahan 

Belum sesuai 

Evaluasi Pasca-

Perubahan 

Tidak dilakukan review 

setelah perubahan 

ITIL mendorong Post 

Implementation 

Review (PIR) 

Belum 

diterapkan 

 
4.5 Rekapitulasi Hasil Gap Anaylsis 

Rekapitulasi hasil gap analysis dengan membandingkan kondisi maturity level existing 
terhadap level yang menjadi target berdasarkan standar ITIL V3 (target = level 4 / managed). 
Selisih antara keduanya menunjukkan nilai kesenjangan (gap). 

Tabel 5 Rekapitulasi Hasil Gap Analysis ITSM pada BMIS 

Proses ITIL Current Target GAP 

Incident 
Management 

2,17 4,00 1,83 

Problem 
Management 

1,50 4,00 2,50 

Change 
Management 

1,60 4,00 2,40 

 
Hasil menunjukkan bahwa seluruh proses masih berada di bawah target level 4 

(Managed). Gap terbesar terdapat pada Problem Management (2,50), diikuti oleh Change 
Management (2,40), sedangkan Incident Management (1,83) memiliki kesenjangan relatif lebih 
kecil namun tetap memerlukan peningkatan menuju proses yang terukur dan terkontrol. 
 
4.6 Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan ITSM berbasis ITIL V3 pada BMIS masih 
berada pada tingkat kematangan rendah, dengan Incident Management pada level 2 
(Repeatable) serta Problem Management dan Change Management pada level 1 (Initial). Hal ini 
menunjukkan proses telah berjalan, namun belum terdokumentasi dan terstandarisasi secara 
optimal. 



 ◼          e-ISSN:  2685-0893 
  

Jutisi: Vol. 15, No. 1, Februari 2026:  347-357  

356 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya Novitasari et al, (2024) [12], Shidqiet 
et al, (2023) [13] yang menyatakan bahwa implementasi ITIL umumnya masih bersifat 
operasional dan belum sepenuhnya terintegrasi. Berbeda dengan penelitian M. Ibnu Choldun, 
(2026) [9] yang menunjukkan peningkatan layanan melalui integrasi proses, pada BMIS belum 
terdapat analisis akar masalah dan prosedur perubahan formal sehingga penyelesaian masih 
bersifat reaktif. 

Penelitian ini berkontribusi dengan memberikan analisis kesenjangan ITSM pada konteks 
Building Management Information System, serta menegaskan pentingnya integrasi Incident, 
Problem, dan Change Management untuk meningkatkan stabilitas dan kualitas layanan TI. 
 
5. Simpulan 

Penelitian ini menganalisis penerapan IT Service Management (ITSM) berbasis ITIL V3 
pada aplikasi Building Management Information System (BMIS) di PT Binayasa Putrabatara 
menggunakan pendekatan gap analysis. 

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa Incident Management memperoleh skor rata-rata 
2,17 sehingga termasuk dalam Level 2 (Repeatable). Kondisi ini mengindikasikan bahwa proses 
telah dilaksanakan secara berulang, namun belum didukung dokumentasi dan standarisasi yang 
memadai. Di sisi lain, Problem Management dan Change Management masing-masing berada 
pada Level 1 (Initial), yang berarti pelaksanaannya masih bersifat ad-hoc serta belum didasarkan 
pada prosedur formal yang terstruktur. 

Berdasarkan analisis kesenjangan terhadap target Level 4 (Managed), masih terdapat 
gap pada seluruh proses, dengan kesenjangan terbesar pada Problem Management dan Change 
Management. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan ITSM pada BMIS belum sepenuhnya 
memenuhi praktik terbaik ITIL V3 dan memerlukan peningkatan pada aspek standarisasi proses, 
dokumentasi formal, serta pengendalian dan monitoring layanan secara terukur. 
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