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ABSTRAK 
 
Pentingnya teknologi informasi dalam penerapannya selama ini belum begitu 

terukur, sehingga pihak Kabupaten Ogan Ilir (OI) merupakan salah instansi 

pemerintah yang bertugas dalam penerapannya untuk melayani warga 

penduduknya. Agar meningkatkan efektifitas dan efisiensi kinerja layanan e-ktp, 

maka perlu kualitas dan kenyamanan pelayanan yang dilakukan oleh pihak 

pemerintah, terutama pihak disdukcapil OI. Untuk melihat kualitas pelayanan yang 

ada, perlu dilakukan suatu evaluasi dari penerapan e-ktp yang dilakukan selama 

ini dengan menggunakan salah satu framework dari suatu pelayanan seperti 

framework ITIL V.3. Pada divisi Pengolahan Data Informasi dan Kependudukan 

(PDIK) mereka tidak membangun sistem e-ktp, karena sistem ini sudah disediakan 

oleh pihak Kementrian Dalam Negeri. Untuk menjamin terhadap kualitas layanan 

teknologi informasi agar tingkat kematangan TI tetap pada standarnya. Hasil yang 

didapatkan dalam penerapan e-ktp yang diukur menggunakan framework ITIL V.3 

pada domain service operation dengan nilai tingkat rata-rata kematangan maturity 

level 1 dengan nilai 0,55 dan hasil responden departemen TI sebesar 0,57. Dimana 

tidak terprosedur, tidak dikomunikasikan dan tidak didokumentasikan melalui 

pelatihan dengan sumber daya yang telah dialokasikan yang membuat aktvitas 

menjadi lebih proaktif dan kurang reaktif.  

 
Kata kunci:  ITIL V.3, framework, layanan, e-ktp, teknologi informasi. 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ABSTRACT 
 
The importance of information technology in its implementation has not 
been measured so far, so that the Ogan Ilir Regency (OI) is one of the 
government agencies tasked with implementing it to serve its residents. In 
order to improve the effectiveness and efficiency of e-ID card service 
performance, it is necessary to have quality and comfort of the services 
carried out by the government, especially the OI Disdukcapil. To see the 
quality of existing services, it is necessary to do an evaluation of the 
application of e-ID card which has been carried out so far by using one of the 
frameworks of a service such as the ITIL V.3 framework. In the Information 
and Population Data Processing Division (PDIK) they did not build an e-ID 
card system, because this system was provided by the Ministry of Home 
Affairs. To guarantee the quality of information technology services so that IT 
maturity levels remain at their standards. The results obtained in the 
application of e-ID card were measured using the ITIL V.3 framework in the 
service operation domain with an average maturity level 1 value with a value 
of 0.55 and an IT department respondent's result of 0.57. Where is not 
procedure, not communicated and not documented through training with 
resources that have been allocated that make activities more proactive and 
less reactive. 
 
Keyword : ITIL V.3, framework, service, e-ktp, information technology. 
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