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Abstrak

Perkembangan teknologi digital telah merubah cara artis dan penggemar berinteraksi melalui aplikasi
komunitas seperti Weverse. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna
aplikasi Weverse dari perspektif ENGENE (penggemar ENHYPEN) di Indonesia menggunakan
pendekatan ITIL V3 Domain Service Design serta menganalisis kualitas layanan aplikasi dan
memberikan rekomendasi perbaikan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif melalui
survei dengan instrumen kuesioner yang disusun berdasarkan framework ITIL V3 Domain Service
Design yang mencakup 6 subdomain : Service Catalogue Management, Service Level Management,
Capacity Management, Availability Management, Information Security Management, dan Supplier
Management. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang ditentukan menggunakan rumus
Slovin dengan margin of error 10% dari estimasi populasi 29.937 anggota fandom ENGENE di
Indonesia. Teknik analisis data dilakukan menggunakan analisis maturity level dan gap analysis
berdasarkan framework ITIL V3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh subdomain berada
pada Maturity Level 4 (Managed and Measurable) dengan rata-rata current maturity sebesar 4.07 dan
Expected Maturity 4.50 sehingga menghasilkan gap analysis rata-rata sebesar 0.43. Pada subdomain
Service Catalogue Management menunjukkan performa terbaik dengan current maturity sebesar 4.21
dan gap terkecil sebesar 0.29, sementara Service Level Management memiliki nilai terendah 3.89
dengan gap terbesar 0.61 yang menjadi prioritas utama perbaikan. Penelitian ini menyimpulkan
bahwa aplikasi Weverse telah mencapai tahap managed dimana proses IT service design dapat diukur
dan dimonitor secara sistematis, namun masih memerlukan perbaikan berkelanjutan untuk mencapai
target optimal menuju Maturity Level 5 (Optimized).

Kata kunci: ENGENE, ITIL V3, maturity level, service design, weverse

Abstract
The advancement of digital technology has transformed the way artists and fans interact through
community applications such as WEVERSE. This study aims to evaluate the user experience of the
WEVERSE application from the perspective of ENGENE (ENHYPEN fans) in Indonesia using the
ITIL V3 Service Design domain. It also seeks to analyze the application’s service quality and provide
recommendations for improvement. This research employs a quantitative approach through a survey
method using a questionnaire instrument developed based on the ITIL V3 Service Design framework,
which includes six subdomains: Service Catalogue Management, Service Level Management, Capaci-
ty Management, Availability Management, Information Security Management, and Supplier Manage-
ment. The sample consists of 100 respondents, determined using the Slovin formula with a 10% mar-
gin of error from an estimated population of 29,937 ENGENE members in Indonesia. Data analysis
was conducted using maturity level analysis and gap analysis based on the ITIL V3 framework. The
results indicate that all subdomains are at Maturity Level 4 (Managed and Measurable), with an av-
erage current maturity score of 4.07 and an expected maturity of 4.50, resulting in an average gap of
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0.43. Among the subdomains, Service Catalogue Management demonstrates the best performance,
with a current maturity of 4.21 and the smallest gap of 0.29, while Service Level Management records
the lowest score of 3.89 and the largest gap of 0.61, making it the top priority for improvement. This
study concludes that the WEVERSE application has reached the managed stage, where IT service de-
sign processes can be systematically measured and monitored. However, continuous improvement is
still required to achieve the optimal target of Maturity Level 5 (Optimized).

Keywords: ENGENE, ITIL V3, maturity level, service design, weverse

1 Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara artis dan penggemar dalam berinteraksi,
terutama pada aplikasi komunitas seperti Weverse. Media sosial telah menjadi sarana yang penting
bagi para penggemar untuk dapat terhubung dengan idola mereka, khususnya dalam komunitas K-
pop yang berkembang pesat. Kehadiran media baru memungkinkan para penggemar dapat
berinteraksi dan terhubung dengan idola mereka melalui platform media sosial secara daring sehingga
membentuk hubungan prasosial antara penggemar dengan artis [1]. Beberapa tahun terakhir ini,
platform seperti Weverse telah menjadi jembatan penting antara artis dan penggemar, dimana mereka
dapat berkomunikasi, berbagi momen, dan membangun interaksi emosional yang lebih dalam.
Aplikasi ini dirancang untuk memberikan pengalaman yang realistis melalui berbagai fitur seperti
Live Streaming, komunitas eksklusif, akses ke konten premium, dan berbagai pembelian merchandise,
yang menjadikannya salah satu platform fan community terbesar di dunia [2]. Oleh karena itu,
penelitian  ini sangat penting untuk memahami bagaimana kualitas pada aplikasi
Weverse mempengaruhi pengalaman pengguna dalam berinteraksi.

Penelitian mengenai penggunaaan platform komunitas digital dalam mendukung interaksi
antara artis dan penggemar menjadi topik yang menarik untuk dikaji dalam beberapa tahun terakhir.
Salah satu platform komunitas yang banyak digunakan adala Weverse, yang pertama Kali
diperkenalkan oleh HYBE Corporation pada tahun 2019 untuk memperkuat hubungan antara artis
dibawah naungan HYBE, seperti BTS, Seventeen, Enhypen, TXT, Lesserafim, ILLIT dan banyak
grup lainnya, dengan basis penggemar global mereka. Di Indonesia, popularitas Weverse meningkat
pesat, terutama di kalangan penggemar ENHYPEN yang dikenal sebagai ENGENE. Bagi Engene,
Weverse bukan hanya sekedar aplikasi, tetapi juga sarana untuk mengekspresikan cinta dan dukungan
mereka kepada idola, berbagi momen kebahagiaan, serta mendapatkan informasi eksklusif tentang

aktivitas grup [3]. Namun, dalam kurun waktu tiga tahun terakhir penelitian mengenai platform
komunitas penggemar masih berfokus pada aspek komunikasi dan perilaku sosial dalam komunitas

digital. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa platform seperti Weverse berperan sebagai sarana
komunikasi yang efektif antara fans dengan idol, hal ini terlihat pada interaksi Seventeen dan Carat

[4], dan juga memberikan pengaruh yang baik terhadap perilaku komunikasi dalam hubungan idola

dan penggemar melalui komunitas channel BTS [5]. Penelitian lain juga mengatakan bahwa aplikasi
Weverse mengandalkan berbagai fitur didalamnya sehingga menciptakan pengalaman komunikasi
personal antara para penggemar dengan idolanya [6]. Selain itu, Pemanfaatan aplikasi ini juga meluas
dalam aspek komersial, melalui fitur Weverse shop yang dimanfaatkan oleh fandom ARMY untuk
berbelanja merchandise yang menunjukkan integrasi antara komunitas dengan sistem e-commerce [7].
Namun, seperti banyak aplikasi lain, keberhasilan Weverse dalam memberikan pengalaman pengguna
yang memuaskan sangat bergantung pada berbagai faktor, termasuk kemudahan penggunaan,
kecepatan respon, stabilitas sistem, serta variasi fitur yang ditawarkan [8]. Meskipun demikian,
sebagian besar penelitian tersebut masih berfokus pada aspek komunikasi dan perilaku sosial pada
komunitas penggemar, sehingga masih terdapat celah yang perlu diteliti lebih lanjut, khususnya dalam
hal evaluasi kualitas layanan teknologi informasi pada platform komunitas digital.

Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya, analisis mengenai kualitas layanan pada
platform komunitas digital masih memerlukan eksplorasi lebih lanjut.Implementasi IT Service
Management penting dilakukan untuk dapat memastikan bahwa layanan IT mampu memberikan
kualitas yang optimal dan mendukung adanya peningkatan kinerja layanan secara berkelanjutan [9].
Selain itu, pengukuran maturity level menggunakan framework 1TIL dapat membantu organisasi
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dalam mengevaluasi kondisi layana Tl dan menentukan strategi peningkatan layanan secara
terstruktur [10]. Meskipun demikian, penelitian mengenai platform komunitas penggemar seperti pada
aplikasi Weverse masih lebih banyak berfokus pada aspek komunikasi dan interaksi sosial antara
idola dan penggemar. Sementara itu, kajian yang secara khusus menilai tingkat kematangan layanan
pada aplikasi Weverse menggunakan pendekatan IT Service Management, khususnya pada domain
Service Design dalam framework 1TIL V3, masih relatif terbatas dan jarang dilakukan. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis kualitas layanan
pada aplikasi Weverse menggunakan framework ITIL V3 pada domain Service Design dari perspektif
ENGENE di Indonesia.

Penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan kajian mengenai
evaluasi layanan pada aplikasi komunitas digital menggunakan pendekatan IT Service Management.
Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai tingkat kematangan
layanan pada aplikasi Weverse dari perspektif pengguna di Indonesia serta dapat memberikan
rekomendasi perbaikan layanan yang dapat digunakan sebagai acuan untuk meningkatkan kualitas
pengalaman pengguna pada platform komunitas digital. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada
dua pertanyaan utama. Pertama, bagaimana tingkat kematangan layanan pada aplikasi Weverse
berdasarkan domain Service Design dalam framework ITIL V3? Kedua, bagaimana kesenjangan
antara tingkat kematangan layanan saat ini dengan tingkat kemtanag yang di harapkan pada aplikasi
Weverse? Sejalan dengan itu, penelitian ini juga berdasarkan pada argument bahwa evaluasi tingkat
kematangan layanan aplikasi Weverse dari perspektif ENGENE di Indonesia menggunakan
framework 1TIL V3 dapat membantu mengidentifikasi layanan aplikasi Weverse secara sistematis
serta menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan dan pengalaman
pengguna.

Oleh karena itu, diperlukan evaluasi yang menyeluruh untuk memahami kualitas layanan dari
sudut pandang pengguna. Untuk memahami kualitas layanan secara lebih komprehensif, penelitian ini
menggunakan kerangka kerja ITIL V3 Domain Service Design sebagai pendekatan dalam
menganalisis pengalaman pengguna terhadap aplikasi Weverse. Pemilihan framework ini didasarkan
pada kemampuannya dalam menyediakan pedoman yang sistematis untuk menganalisis berbagai
komponen layanan TI yang berkaitan langsung dengan kepuasan dan pengalaman pengguna.
Meskipun ITIL telah diperbaharui menjadi ITIL V4, tetapi pada penelitian ini menggunakan ITIL V3
karena dianggap memiliki struktur siklus hidup layanan yang lebih jelas serta pada domain Service
Design yang lebih spesifik dalam mengevaluasi kualitas layanan. Sementara itu, pada ITIL V4 lebih
menekankan konsep Service Value System yang lebih konseptual. Selain itu, beberapa penelitian
sebelumnya juga telah menggunakan ITIL V3 sebagai kerangka kerja terstruktur yang dikembangkan
untuk mengelola layanan Tl dengan fokus pada kebutuhan bisnis dan kepuasan pelanggan [11].
Melalui pendekatan ini, diharapkan dapat diperoleh analisis yang menyeluruh dan terorganisir
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan pada aplikasi Weverse bagi para
pengguna di Indonesia.

2 Tinjauan Literatur

IT Service Management (ITSM) merupakan pendekatan yang digunakan suatu organisasi
dalam mengelola layanan teknologi informasi secara terstruktur agar layanan TI mampu memberikan
nilai bagi pengguna serta mendukung organisasi dalam mencapai tujuannya. ITSM berfokus pada
pengelolaan proses layanan Tl secara sistematis sehingga kualitas layanan dapat ditingkatkan secara
bertahap dan selarah dengan kebutuhan bisnis serta para pengguna [12].

Beberapa penelitian sebelumnya telah menggunakan framework Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) dalam melakukan pengukuran tingkat kematangan layanan teknologi
informasi melalui ITIL maturity assessment. Pengukuran maturity kevel ini dilakukan untuk
mengetahui sejaun mana proses layanan Tl yang telah diterapkan secara sistematis serta
mengidentifikasi bagian mana yang masih memerlukan peningkatan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa evaluasi tingkat kematangan layanan TI dapat membantu organisasi dalam menerapkan strategi
peningkatan peningkatan layanan secara berkelanjutan [13].

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Arjunandi et al. (2023) berjudul “ Analisis
Kualitas Layanan Menggunakan Framework ITIL V3 Domain Service Design Pada Aplikasi Grab”
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bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan Tl pada aplikasi Grab menggunakan ITIL V3 Domain
Service Design. Hasilnya menunjukkan rata - rata maturity level 3,59 (kategori managed and measurable)
dengan gap analysis 0,41. Dimana pada subdomain Information Security memiliki gap tertinggi,
menunjukkan perlunya peningkatan pada aspek keamanan layanan [14].

Sementara itu, penelitian Nur Atika et al (2024) berjudul “Evaluation of Service Quality Through
ITIL V3 Framework in the Service Design Domain (Case Study : Lazada Application)” juga mengkaji
layanan pada aplikasi Lazada menggunakan Framework ITIL pada domain Service Design. Seluruh
subdomain dalam penelitian ini mencapai Maturity Level 4 (Measured and Measurable), namun
ditemukan adanya gap analysis rata-rata 0,36 pada subdomain Information Security dan Service Design
Processes. Hal ini menegaskan walaupun layanan sudah matang, namun peningkatan tetap perlu
ditingkatkan terutama pada aspek desain dan juga keamanan informasi [15]. Pendekatan serupa juga telah
diterapkan dalam menganalisis aplikasi Klinikmedika berbasis risiko menggunakan ITIL pada domain
Service Design [16], serta pemanfaatan metode ITIL V3 Domain Service Design dalam menganalisis
manajemen layanan Shopee studi kasus : Mahasiswa Universitas Amikom Purwokerto [17].

Kedua penelitian tersebut menunjukkan bahwa Framework ITIL V3 Domain Service Design
efektif digunakan dalam mengevaluasi layanan aplikasi digital, terutama dalam aspek kualitas, efisiensi,
dan kepuasan pengguna. Penelitian ini mengembangkan pendekatan tersebut dengan memusatkan
perhatian pada pengalaman pengguna komunitas (ENGENE) dalam menggunakan aplikasi Weverse,
sehingga diharapkan dapat memberikan wawasan baru dalam pengelolaan layanan digital di bidang
hiburan dan musik. Pendekatan ini diharapkan mampu memberikan wawasan baru tentang bagaimana
framework ITIL tidak hanya relevan untuk layanan logistik, e-commerce, tetapi juga untuk layanan
digital di industri hiburan dan musik, yang sangat bergantung pada interaksi, kepuasaan pengguna, dan
stabilitas layanan digital.

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna Weverse dari perspektif
Engene di Indonesia, menggunakan pendekatan ITIL V3 Domain Service Design. Dengan memahami
sejauh mana layanan yang tersedia telah dirancang sesuai kebutuhan pengguna dalam meningkatkan
kualitas layanan serta mempertahankan loyalitas penggunanya. Adapun hasil yang ingin dicapai adalah
mengidentifikasi Gap layanan dengan kebutuhan pengguna Engene di Indonesia, memberikan wawasan
mendalam tentang faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan pengguna, serta menyediakan
kerangka analisis yang dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian serupa dalam aplikasi fan
community berbasis teknologi di Indonesia.

Lebih jauh lagi, penelitian ini juga menganalisis bagaimana Weverse mempengaruhi akses
informasi oleh penggemar K-Pop sebagai bagian dari pengalaman pengguna. Dengan semakin
meningkatnya popularitas K-Pop secara global, terutama di Indonesia, penting untuk mengeksplorasi
seberapa besar pengaruh platform digital seperti Weverse dalam menyediakan layanan informasi yang
akurat dan membangun keterikatan emosional, yang menjadi bagian dari evaluasi kualitas layanan digital
berdasarkan pendekatan ITIL V3 Domain Service Design [18].

3 Metode Penelitian
Pada metode penelitian ini disusun melalui 4 tahapan detail alur metode penelitian sebagai berikut :

Step 2
Stepd
- ) Teknik Pulaparan ’
= a 'y ([ Analisls a Hasil
. w sl Data
3 -

Step 3

Gambar 3 Detail alur metode penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui metode survei, yang memiliki
tujuan untuk mengevaluasi Pengalaman Pengguna (ENGENE) pada aplikasi Weverse. Kerangka kerja
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yang diterapkan adalah ITIL V3 Domain Service Design yang menekankan pada perancangan layanan
TI sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna [19]. Karena tidak tersedia data resmi mengenai
jumlah pengguna Weverse yang berasal dari Indonesia dan merupakan bagian fandom Engene, maka
digunakan pendekatan berbasis komunitas daring. Beberapa akun Instagram Fanbase Engene di
Indonesia yang cukup aktif dan representatif sebagai dasar estimasi populasi, seperti yang ditampilkan
pada tabel 1.

Tabel 1 Estimasi populasi berdasarkan akun instagram fanbase ENGENE indonesia

No Akun Instagram Jumlah Followers
1 @hana_engene 19,700
2 @bluesays ina 2,373
3 (@engene_surabaya 2,087
4 (@engene.jogja 2,136
5 (@engeneregionina 1,761
6 (@engene.solo 1,880
Total 29,937

Total followers dari keenam akun tersebut adalah 29,937 yang diasumsikan mewakili
sebagian besar anggota fandom ENGENE Indonesia yang aktif mengikuti perkembangan ENHYPEN
dan menggunakan aplikasi Weverse. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin
dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh minimal 100 responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling dengan Kriteria responden merupakan anggota fandom
ENGENE Indonesia dan merupakan pengguna aktif aplikasi Weverse.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online menggunakan Google Forms yang
disebarkan melalui akun instagram fanbase ENGENE Indonesia, grup komunitas Engene di berbagai
platform media sosial di antaranya yaitu WhatsApp, Telegram, dan Twitter (X), serta melalui jaringan
personal peneliti yang terhubung dengan komunitas ENGENE. Metode penyebaran ini bertujuan
untuk menjangkau responden dari berbagai latar belakang geografis dan demografis dalam komunitas
ENGENE Indonesia. Untuk memastikan responden adalah pengguna aktif pada aplikasi Weverse,
kuesioner menyertakan 2 pertanyaan mengenai lama penggunaan dan frekuensi penggunaan aplikasi
Weverse dalam sehari. Selama pengumpulan data, peneliti secara berkala memantau jumlah
responden yang telah mengisi kuesioner dan melakukan follow-up melalui pengingat grup komunitas
untuk memastikan tercapainya target 100 responden.

Lama menjads pengguna apikass Weverse

100 jgwanan

Gambar 4 Diagram Lama Penggunaan Weverse

Seberapa sering anda menggunakan aplikas! weverse dalam sebari?

00 e
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Gambar 5 Diagram frekuensi penggunaan weverse

Analisis data dilakukan secara sistematis melalui beberapa tahap. Pertama, dilakukan uji
validitas menggunakan korelasi Pearson Product Moment untuk mengetahui hubungan antara setiap
item pertanyaan dengan skor total. Tahap kedua, dilakukan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s
Alpha untuk mengukur konsistensi instrumen penelitian. Selanjutnya dilakukan perhitungan maturity
level dengan menghitung rata-rata skor pada setiap subdomain berdasarkan skala tingkat kematangan
ITIL V3 (level 0-5). Tahap terakhir adalah gap analysis, yang dilakukan dengan menghitung selisih
tingkat kematangan layanan saat ini (Current Maturity) dengan tingkat kematangan yang diharapkan
(Expected Maturity) menggunakan rumus berikut :

Rumus Dasar :

GAP = Expected Maturity - Current Maturity

Meskipun beberapa penelitian terdahulu menetapkan expected maturity pada nilai 4,00 [20],
pada penelitian ini menetapkan nilai Expected maturity ditetapkan sebesar 4,50 karena Weverse
merupakan platform digital komersial yang melayani jutaan pengguna aktif, sehingga pada standar
layanan diharapkan lebih tinggi dibandingkan organisasi pada umumnya. Berdasarkan skala
kematangan ITIL V3, nilai 4,50 berada pada Level 4 (Managed and Measurable) dengan rentang 3,51
- 4,50 dimana seluruh proses layanan Tl sudah dapat diukur dan dipantau secara sistematis [21].
Penetapan nilai ini juga mencerminkan ekspektasi pengguna aktif ENGENE Indonesia yang bukan
hanya menginginkan layanan terkelola dengan baik, tetapi juga siap ditingkatkan secara konsisten
menuju pada Level 5 (Optimized) dengan rentang 4,51 - 5,00. Oleh karena itu, nilai expected maturity
sebesar 4,50 dinilai realistis, terukur, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Hasil
penelitian disajikan dalam bentuk karakteristik responden, hasil uji validitas dan reliabilitas, hasil
perhitungan maturity level pada setiap subdomain ITIL V3 Service Design, analisis kesenjangan (gap
analysis), serta rekomendasi strategis untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi Weverse.

4 Hasil dan Pembahasan
4.1 Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan total 100 responden yang didominasi oleh perempuan sebanyak 97
orang (97%), sementara responden laki-laki hanya 3 orang (3%). Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar responden didominasi oleh perempuan, karena pada pengguna fan community K-Pop
mayoritasnya perempuan, sehingga distribusi responden dianggap representatif terhadap populasi
Engene di Indonesia.

Berdasarkan kelompok usia, responden dibagi sebagai berikut:
Tabel 3 Karakteristik responden berdasarkan usia

Usia Jumlah Responden Persentase
<15 Tahun 23 orang 23%
15-17 Tahun 24 orang 24%
18-21 Tahun 32 orang 32%
22-25 Tahun 15 orang 15%
> 25 Tahun 6 orang 6%
Total 100 orang 100%

Berdasarkan Tabel 3, sebagian responden berada pada rentang usia 18-21 tahun (32%), kemudian
diikuti oleh responden dengan usia 15-17 tahun (24%) dan <15 tahun (23%). Hal ini menunjukkan bahwa
mayoritas penggemar Enhypen yang menggunakan aplikasi Weverse adalah remaja dan dewasa muda,
yang memiliki tingkat pemahaman dan interaksi lebih tinggi terhadap aplikasi ini, sementara pada
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kelompok usia >25 tahun merupakan minoritas (6%) yang menunjukkan keterlibatan pengguna dewasa
lebih rendah dalam komunitas digital ini.

Tabel 4 Karakteristik responden berdasarkan asal kota

Kota Jumlah Responden Persentase
Yogyakarta 32 orang 32%
Solo 28 orang 28%
Surabaya 25 orang 25%
Jakarta 15 orang 15%
Total 100 orang 100%

Berdasarkan Tabel 4, sebagian besar responden berasal dari Yogyakarta sebanyak 32 orang
(32%), Solo sebanyak 28 orang (28%), dan Surabaya sebanyak 25 orang (25%) dan Jakarta sebanyak 15
orang (15%). Jumlah responden dari ketiga kota ini dipengaruhi oleh penyebaran kuesioner melalui akun
instagram fanbase ENGENE yang berada di wilayah Jawa Tengah dan Jawa Timur, sehingga jangkauan
di wilayah Jakarta dan sekitarnya belum merata.

4.2 Instrumen Penelitian

Pengumpulan data kuesioner disesuaikan dengan domain service design pada framework ITIL
V3. Instrumen penelitian terdiri dari 20 item pertanyaan yang tersebar pada 6 subdomain IT Service
Design, dimana setiap pertanyaan dirancang berdasarkan indikator-indikator yang spesifik dan terukur
sesuai praktik terbaik industri, kemudian disesuaikan dengan konteks aplikasi Weverse dan perspektif
pengguna ENGENE di Indonesia.

Tabel 5 Distribusi item pertanyaan per subdomain

Jumlah

No Subdomain Item Kode Indikator yang Diukur
1 Service Catalogue 4 SCO1-SC04 Ketersediaan _fltur, kewlasgn_mformasn, kemudahan
Management akses, dan kejelasan fungsi fitur
5 Service Level 4 SLO1-SL04 Kinerja sesuai ekspektag, keqepatan respons,
Management kepuasan layanan, konsistensi standar
3 Capacity Management 3 CMO1-CM03 Minimnya lag, kemampuan menangani banyak
pengguna, kecepatan muat aplikasi
4 Availability Management 3 AMOI_AMO3 Kemudah_arj akses kapan saja, ketersediaan fitur
utama, minimnya gangguan layanan
Information Security Keamanan data, perlindungan privasi, kepercayaan
5 3 1S01-1S03 -
Management terhadap sistem keamanan
6 Supplier Management 3 SMO1-SMO03 Kua!ltas_konten artis, konsistensi pembaruan konten,
kualitas interaksi artis-penggemar
Total 20

Berdasarkan Tabel 5, instrumen penelitian terdiri dari 20 item peryanyaan yang tersedia pada
6 subdomain. Pada subdomain Service Catalogue Management dan Service Level Management
masing-masing memiliki 4 item karena mencakup lebih banyak dimensi pengukuran, sementara
keempat subdomain lainnya masing-masing memiliki 3 item pertanyaan yang dianggap cukup dalam
mengukur aspek-aspek kritisnya. Seluruh item pertanyaan dirancang menggunakan indikator yang
spesifik dan mudah dapat dipahami pengguna aktif aplikasi Weverse.
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4.3 Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

43.1 Hasil Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk membuktikan bahwa setiap item pertanyaan dalam setiap
instrumen penelitian agar mampu mengukur konstruk penelitian dengan tepat. Oleh karena itu,
instrumen penelitian yang digunakan harus terlebih dahulu dinyatakan valid dan reliabel [22]. Berikut
hasil dari uji validitas setiap item pertanyaan pada setiap subdomain.

Tabel 6 Hasil perhitungan uji validita

Subdomain Item Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan
Service SCo1 0.765 0.195 Valid
Berd Catalogue
asar Management SC02 0.850 0.195 Valid
kan
Tabe Sco3 0.806 0.195 Valid
| _6 N SC04 0.717 0.195 Valid
nilai
R Service Level SLO1 0.668 0.195 Valid
. Management
Hitu SL02 0.774 0.195 Valid
ng
dipe SL03 0.868 0.195 valid
role )
h SL04 0.822 0.195 Valid
mela Capacity cMo1 0.850 0.195 Valid
lui Management
anali CMO02 0.855 0.195 Valid
sis CMO03 0.870 0.195 Valid
kore
lasi Availability AMO1 0.724 0.195 Valid
Management
Prod AMO2 0.789 0.195 Valid
uct
Mo AMO3 0.774 0.195 Valid
ment Information 1S01 0.784 0.195 Valid
Pear Security
son Management 1S02 0.821 0.195 Valid
untu
k 1S03 0.792 0.195 Valid
men
guku Supplier SMO01 0.832 0.195 Valid
Management
r SMO02 0.810 0.195 Valid
hubu
ngan SMO03 0.833 0.195 Valid
antar

a skor setiap item pertanyaan dengan skor total subdomain. Nilai R Tabel sebesar 0.195 diperoleh dari
perhitungan degree of freedom (df = n - 2) dengan jumlah responden 100 orang pada tingkat
signifikansi 5% (a = 0,05) nilai tersebut digunakan sebagai pembanding untuk menentukan validitas
setiap item. Semua item dalam penelitian ini dinyatakan valid karena nilai R Hitung dari setiap item
pertanyaan lebih besar daripada R Tabel [23].

Pada subdomain Service Catalogue Management, nilai R hitung berkisar antara 0.717 - 0.850,
yang menunjukkan bahwa seluruh indikator mampu mengukur pengelolaan katalog layanan dengan
baik. Pada subdomain Service Level Management, nilai R hitung berkisar antara 0.668 - 0.868,
seluruh indikator dinyatakan valid dalam merepresentasikan pengukuran tingkat layanan. Pada
subdomain Capacity Management, nilai R hitung berkisar 0.850 - 0.870, setiap indikator memiliki
korelasi yang kuat dalam mengukur kapasitas layanan. Pada subdomain Availability Management,
nilai R hitung berkisar 0.724 - 0.789, sehingga seluruh indikator dinyatakan valid dalam mengukur
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tingkat ketersedian layanan. Pada subdomain Information Security Management, nilai R hitung
berkisar 0.784 - 0.821, setiap indikator yang digunakan mampu merepresentasikan pengukuran aspek
keamanan informasi secara valid. Pada subdomain Supplier Management, nilai R hitung berkisar
0.810 - 0.833, seluruh indikator dinyatakan valid dalam mengukur manajemen pemasok.

Secara keseluruhan, seluruh 20 item pertanyaan yang diuji dalam enam subdomain penelitian
ini dinyatakan valid dan layak digunakan dalam penelitian.

432 Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 7 Case processing summary

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables In the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.970 20

Tabel 8 Reliability statistics

Hasil dari Case Processing Summary pada tabel 7 menunjukkan bahwa seluruhan data dari
100 responden terproses secara valid tanpa adanya data yang dieliminasi (Excluded = 0 atau 0%).
yang menandakan bahwa kualitas pengisian kuesioner yang sangat baik dimana semua responden
mengisi seluruh item pertanyaan tanpa ada yang terlewat. Pada Catatan “Listwise deletion based on
all variables in the procedure” menjelaskan bahwa SPSS menggunakan metode listwise deletion
dimana akan mengeluarkan seluruh data responden jika ada satu item saja yang tidak diisi, namun
dalam penelitian ini tidak terjadi penghapusan karena semua responden mengisi dengan lengkap.

Pada tabel 8 Reliability Statistics menampilkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0.970 untuk
20 item pertanyaan, yang menunjukkan tingkat reliabilitas sangat tinggi (excellent) yang artinya
97.0% variasi skor dapat dijelaskan oleh skor sebenarnya dan hanya 3.0% merupakan error
pengukuran. 20 item ini mencakup 6 subdomain penelitian yaitu Service Catalogue Management,
Service Level Management, Capacity Management, Availability Management, Information Security
Management, dan Supplier Management. Nilai Cronbach Alpha sebesar 0.970 diperoleh melalui
perhitungan formula yang melibatkan jumlah item, varian skor setiap item, dan varian skor total,
dimana semakin tinggi korelasi antar item dan semakin rendah varian error, maka nilai alpha akan
semakin tinggi. Berdasarkan kriteria penilaian standar, nilai 0.970 berada pada kategori sangat tinggi
(excellent), dimana nilai (>0.90 = sangat tinggi, (0.80-0.89 = tinggi), (0.70-0.79 = baik)). Nilai ini
menunjukkan konsistensi yang sangat kuat antar item dan keandalan instrumen yang sangat tinggi
untuk menghasilkan hasil yang konsisten.

Secara keseluruhan, hasil uji reliabilitas menunjukkan instrumen penelitian memiliki kualitas
yang sangat baik dengan 100 kasus valid tanpa ada data yang excluded, nilai Cronbach’s Alpha 0.970
yang membuktikan konsistensi internal sangat tinggi, dan tidak diperlukan revisi atau penghapusan
item. Kombinasi validitas yang telah terbukti (semua item memiliki R Hitung > R Tabel) dan
reliabilitas sangat tinggi ini menunjukkan instrumen memiliki kualitas yang sangat baik, sangat dapat
dipercaya, dan siap digunakan untuk penelitian manajemen layanan IT dengan hasil yang akurat dan
dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

http.//sistemasi.ftik.unisi.ac.id

1061



Sistemasi: Jurnal Sistem Informasi ISSN:2302-8149
Volume 15, Nomor 3, 2026: 1053-1067 e-ISSN:2540-9719

4.4 Hasil Perhitungan Maturity Level dan Gap Analysis
441  Perhitungan Maturity Level

Berdasarkan data kuesioner yang diperoleh dari responden, analisis dilakukan dengan
menggunakan framework ITIL V3 pada domain Service Design. Hasil analisis pengalaman pengguna
(Engene) pada aplikasi Weverse ditampilkan pada tabel tersebut.

Tabel 9 Hasil perhitungan maturity level

Subdomain Current Maturity Expected Maturity Maturity Level
Service Catalogue Management 421 4.50 4.00
Service Level Management 3.89 4.50 4.00
Capacity Management 4.12 4.50 4.00
Auvailability Management 4.01 4.50 4.00
Information Security Management 4.13 4.50 4.00
Supplier Management 4.05 4.50 4.00
Rata-rata 4.07 4.50 4.00

Pada tabel ini menampilkan hasil perhitungan maturity level untuk 6 subdomain, dengan tiga
kolom utama yaitu Current Maturity, Expected Maturity, dan Maturity Level. Nilai Current Maturity
diperoleh dari rata-rata skor jawaban responden pada kuesioner pada skala Likert 0-5, dimana setiap
subdomain dihitung rata-rata dari seluruh item pertanyaan. Nilai Expected Maturity sebesar 4.50
untuk semua subdomain ditentukan berdasarkan pada standar industri ITIL serta sebagai kebutuhan
bisnis suatu organisasi, dan target tersebut dipilih dengan tingkat kematangan realistis yang berada
pada Maturity Level 4 (Managed) dan mendekati Level 5 (Optimized). Kemudian, pada kolom
Maturity Level angka 4.00 diperoleh dari kategorisasi nilai Current Maturity berdasarkan model
COBIT atau ITIL dimana rentang 3.50-4.49 dikategorikan sebagai Level 4 (Managed).

442  Perhitungan Gap Analysis
Tabel 10 Hasil gap analysis

Subdomain Current Maturity Expected Maturity Gap Analysis
Service Catalogue Management 421 4.50 0.29
Service Level Management 3.89 4.50 0.61
Capacity Management 4.12 4.50 0.38
Auvailability Management 4.01 4.50 0.49
Information Security Management 4.13 4.50 0.37
Supplier Management 4.05 4.50 0.45
Rata-rata 4.07 4.50 0.43

Berdasarkan Tabel 10. pada subdomain Service Catalogue Management memiliki Current
Maturity tertinggi yaitu 4.21 dengan gap terkecil 0.29, yang menunjukkan bahwa performa terbaik
dalam pengelolaan katalog layanan. Pada subdomain Service Level Management memiliki Current
Maturity terendah 3.89 dengan gap terbesar 0.61, yang menunjukkan prioritas utama perbaikan. Pada
subdomain Capacity Management memiliki nilai 4.12 dengan gap 0.38, Availability Management
memiliki nilai 4.01 dengan gap 0.49, Information Security Management memiliki nilai 4.13 dengan
gap 0.37 yang menunjukkan perhatian serius terhadap keamanan data, dan Supplier Management
memiliki nilai sebesar 4.05 dengan gap 0.45, yang menunjukkan pengelolaan layanan sudah baik
namun masih memerlukan peningkatan untuk mencapai target optimal.
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Berdasarkan perhitungan maturity level pada 6 subdomain, dihasilkan rata-rata keseluruhan
sebesar 4.07. Dapat diambil kesimpulan bahwa berdasarkan tabel tersebut, seluruh subdomain berada

pada Maturity Level 4 (Managed). Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi Weverse dari
perspektif Engene di Indonesia telah mencapai tahap “Managed and Measurable” yang didefinisikan
sebagai kondisi di mana proses IT service design sudah dapat diukur dan dipantau secara sistematis,
sehingga setiap penyimpangan dari proses standar dapat diidentifikasi dan diperbaiki dengan efektif.
Pada level ini, Weverse telah memiliki mekanisme pengukuran kinerja yang jelas, monitoring yang
terstruktur, dan prosedur perbaikan yang terdokumentasi dengan baik. Diagram perolehan maturity
level bisa dilihat pada Gambar 6.

Diagram Maturity Level

Gambar 6 Diagram maturity level

Perbandingas Currest va Expected Maturity per Sulbdomain

Gambar 7 Diagram Perbandingan Current

Berdasarkan pada Gambar 7, diagram perbandingan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata
current maturity secara keseluruhan sebesar 4,07 telah melampaui standar maturity level (4,00).
Sedangkan pada Service Level Management belum memenuhi standar tersebut dengan nilai terendah
sebesar 3,89. Meskipun demikian, 6 subdomain ini masih belum mencapai expected maturity (4,50)
dengan kesenjangan rata-rata sebesar (0,43) sehingga, dibutuhkan peningkatan lebih lanjut untuk
mencapai maturity level yang diharapkan.

45 Pembahasan

451 Interpretasi Maturity Level dan Analisis Per Subdomain

Pencapaian Maturity Level 4 (managed) pada semua subdomain menunjukkan bahwa Weverse
telah memiliki dasar pengelolaan IT service management yang kuat. Hasil ini lebih tinggi dibandingkan
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penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa maturity level layanan T1 berada pada level 2.79 dimana masih
diperlukan peningkatan pengelolaan layanan TI [24]. Service Catalogue Management mencatat performa terbaik
(4.21) karena tampilan aplikasi yang mudah dipahami dan fitur-fitur yang terorganisir dengan jelas. Di sisi lain,
Service Level Management mencatat nilai terendah (3.89) yang menunjukkan bahwa harapan pengguna terhadap
kinerja dan kualitas layanan sangat tinggi, terutama saat momen comeback album atau konser virtual dimana
banyak pengguna yang mengakses aplikasi tersebut secara bersamaan sehingga terjadinya penurunan kecepatan
respon. Faktor geografis juga sangat berpengaruh terhadap kualitas akses pengguna, dimana jarak antara lokasi
pengguna dan infrastruktur server dapat berdampak pada waktu respon jaringan (network latency) sehingga
berpengaruh pada pengalaman pengguna dalam mengakses aplikasi. Penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa
kedekatan geografis antara pengguna dan server dapat mengurangi jarak transfer data sehingga latency menjadi
rendah dan performa layanan meningkat [25]. Pada Information Security Management memperoleh nilai tinggi
(4.13) yang menunjukkan kepercayaan pengguna terhadap sistem keamanan Weverse, hal ini sangat penting
karena aplikasi melibatkan adanya pembayaran dan data pribadi. Hasil ini menunjukkan bahwa ITIL V3 pada
aplikasi komunitas penggemar efektif diterapkan, serta memperkuat kontribusi ilmiah penelitian dalam
pengelolaan layanan Tl yang belum banyak di teliti sebelumnya.

452  Analisis Gap dan Rekomendasi Strategis

Gap rata-rata sebesar 0.43 memberikan roadmap untuk prioritas perbaikan. Urutan prioritas
dari yang paling mendesak adalah Service Level Management (0.61 - prioritas tertinggi), Availability
Management (0.49), Supplier Management (0.45), Capacity Management (0.38), Information Security
Management (0.37), dan Service Catalogue Management (0.29). Untuk memperbaiki Service Level
Management yang menjadi prioritas utama, direkomendasikan untuk meningkatkan infrastruktur
server agar lebih cepat dengan implementasi CDN (Content Delivery Network) untuk pengguna yang
berada di Asia Tenggara agar koneksi lebih stabil serta melakukan monitoring secara real-time untuk
dapat mengetahui jika terjadinya masalah, penetapan SLA yang jelas, dan memberikan informasi
proaktif kepada pengguna jika adanya gangguan. Untuk Availability Management, diperlukan sistem
cadangan agar sistem tidak down, melakukan maintenance di jam low-traffic , dan memiliki rencana
pemulihan jika terjadinya masalah besar. Untuk jangka panjang, direkomendasikan menggunakan
kecerdasan buatan (Al) agar dapat memprediksi lonjakan pengguna dan membangun server regional
untuk mengurangi keterlambatan koneksi.

Faktor penyebab kesenjangan pada setiap subdomain dirangkum pada Tabel 11 sebagai
berikut.

Tabel 11 Faktor penyebab gap dan kategori

Service Catalogue Informasi fitur layanan belum sepenuhnya

Management 4,21 0,29 6 dikomunikasikan secara transparan kepada pengguna Komunikasi
Belum ada SLA yang dikomunikasikan secara

Service Level 3.89 0.61 1 terbuka; penanganan gangguan teknis (server down, Teknis +

Management ’ ’ notifikasi) belum konsisten; latensi akibat server di Komunikasi
Korea Selatan

Capacity 412 0,38 4 Perforl.na tidak stabil saaf lonjakan pengguna (live Teknis

Management streaming / comeback artis)

Availability 4,01 0,49 2 Maﬁ.h terj'adl downtime dan gangguan akses pada Teknis

Management jam-jam sibuk

Information Security 413 0,37 5 Transparansi kebijakan keamanan data (enkripsi, Komunikasi

Management perlindungan data pribadi) belum optimal

Koordinasi dengan pihak ketiga (pembayaran,
Supplier Management 4,05 0,45 3 infrastruktur) belum optimal; metode pembayaran Koordinasi
lokal terbatas

Berdasarkan Tabel 11, faktor penyebab gap dikelompokkan menjadi 3 kategori yaitu faktor
teknis dimana keterbatasan kapasitas server dan downtime, faktor komunikasi seperti kurangnya
transparansi informasi layanan, dan yang terakhir adalah faktor koordinasi seperti belum optimalnya
pengelolaan dengan pihak ketiga.
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453  Implikasi Framework ITIL V3 dan Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini membuktikan bahwa framework 1TIL V3 dapat digunakan untuk mengukur
maturity level aplikasi consumer-facing seperti Weverse. Konteks "Supplier" dalam Supplier
Management memiliki interpretasi unik, dimana supplier adalah artis (ENHYPEN) dan agensi yang
menyediakan konten eksklusif, bukan vendor IT tradisional. Hal ini menunjukkan fleksibilitas ITIL
untuk disesuaikan dengan model bisnis berbeda.

Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan:

sampel penelitian relatif homogen (97% perempuan usia 15-21 tahun)

fokus geografis terbatas pada beberapa kota di Jawa

hanya mengukur perspektif pengguna tanpa melibatkan perspektif internal tim IT Weverse

cross-sectional sehingga hanya snapshot satu waktu

fokus penelitian hanya pada satu fandom (Engene)

Expected Maturity (4,50) untuk semua subdomain.
Penelltlan selanjutnya dapat dilakukan untuk fans artis lain, dengan membandingkan aplikasi
sejenis, atau menggunakan metode wawancara secara mendalam untuk mendapat gambaran yang
lebih lengkap.

I

5 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil
mengukur maturity level aplikasi Weverse dari perspektif pengguna Engene di Indonesia
menggunakan framework I1TIL V3. Pencapaian Maturity Level 4 (Managed) menunjukkan bahwa
Weverse sudah memiliki sistem pengelolaan layanan IT yang baik dan terukur. Dan instrumen
kuesioner yang digunakan juga terbukti valid dan sangat reliabel, sehingga hasil pengukuran dapat
dijadikan acuan dalam memantau perkembangan perbaikan layanan di masa mendatang. Meskipun
demikian, pada aspek Service Level Management masih terdapat gap sebesar 0.61 yang menunjukkan
bahwa perlunya perbaikan secara berkelanjutan untuk mencapai maturity level yang lebih optimal.
Secara akademis, penelitian ini juga membuktikan bahwa ITIL V3 dapat diterapkan pada aplikasi fan
community dimana area tersebut belum banyak diteliti sebelumnya.

Dari kesimpulan yang didapatkan, maka perlu untuk melakukan penelitian lebih lanjut secara
mendalam yang berfokus pada kekurangan mengingat penelitian ini belum menggali akar penyebab
spesifik dari gap Service Level Management yang ditemukan, solusi perbaikan belum dirancang dan
diuji secara konkret, serta hanya melibatkan perspektif dari pengguna aplikasi Weverse tanpa
melibatkan pihak pengelola Weverse. Penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggali root cause
gap melalui pendekatan kualitatif, mengembangkan dan mengevaluasi solusi perbaikan yang studi
eksperimen, dimana saran kedepannya dapat dilakukan riset jangka panjang untuk memantau
perkembangan maturity level secara berkala serta melakukan analisis perbandingan dengan aplikasi
fan community sejenis dalam upaya untuk mencapai Maturity Level 5 (Optimized).
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