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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital yang pesat menuntut layanan TI agar lebih tangguh dan adaptif. ITIL 4,
sebagai kerangka kerja manajemen layanan TI yang diperbarui, menawarkan fleksibilitas melalui integrasi dengan
prinsip-prinsip Agile, DevOps, dan perbaikan berkelanjutan. Studi ini mengkaji bagaimana pendekatan adaptif
dalam penerapan ITIL 4 dapat meningkatkan ketahanan layanan dalam lingkungan yang dinamis. Penelitian ini
menyoroti bahwa penyesuaian praktik ITIL 4 dengan kebutuhan organisasi—ketimbang penerapan yang kaku—
mendukung kesinambungan layanan yang lebih baik, respons yang lebih cepat terhadap gangguan, dan
keselarasan dengan tujuan bisnis. Penerapan ITIL 4 yang adaptif memberikan kontribusi signifikan terhadap
ketahanan layanan TI dengan mendorong fleksibilitas, daya tanggap, dan penciptaan nilai jangka panjang.

ABSTRACT

The rapid evolution of digital technology demands IT services to be more resilient and adaptive. ITIL 4,
as an updated IT service management framework, offers flexibility through integration with Agile, DevOps, and
continual improvement principles. This study examines how an adaptive approach to implementing ITIL 4 can
improve service resilience in dynamic environments. The findings highlight that aligning ITIL 4 practices with
organizational needs—rather than applying them rigidly—supports better service continuity, faster response to
disruptions, and increased flexibility. Adaptive ITIL 4 implementation significantly contributes to the resilience
of IT services by promoting responsiveness, adaptability, and long-term value creation.

Kata kunci: ITIL 4, Layanan Teknologi Informasi, Pendekatan Adaptif, Resiliensi Layanan,
Manajemen Layanan TI

1. PENDAHULUAN

Transformasi digital yang berlangsung pesat telah mengubah cara organisasi menjalankan
operasional dan berinteraksi dengan pelanggan. Di tengah lingkungan bisnis yang semakin dinamis dan
kompetitif, layanan teknologi informasi (TI) menjadi komponen vital dalam mendukung kelangsungan
dan keunggulan operasional suatu organisasi. Namun, peningkatan ketergantungan terhadap TI juga
membawa tantangan baru, termasuk potensi gangguan sistem, serangan siber, hingga kebutuhan akan
perubahan yang cepat dan berkelanjutan. Oleh karena itu, organisasi dituntut untuk memiliki sistem
layanan TI yang tidak hanya efisien, tetapi juga tangguh dan adaptif dalam menghadapi berbagai
kondisi—suatu kemampuan yang disebut sebagai resiliensi layanan TI. Untuk menjawab tantangan
tersebut, berbagai kerangka kerja manajemen layanan TI telah dikembangkan, salah satunya adalah
Information Technology Infrastructure Library (ITIL). ITIL 4, sebagai versi terbaru, menghadirkan
pendekatan yang lebih holistik dan fleksibel dibanding pendahulunya. Dengan mengusung prinsip-
prinsip seperti fokus pada nilai, kolaborasi, dan adaptasi terhadap perubahan, ITIL 4 mendukung
integrasi dengan metode kerja modern seperti Agile, DevOps, dan Lean.
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Namun, dalam praktiknya, tidak semua organisasi berhasil mengimplementasikan ITIL 4 secara
optimal. Hal ini disebabkan oleh perbedaan konteks organisasi, budaya kerja, dan tingkat kesiapan
sumber daya manusia. Oleh karena itu, penerapan ITIL 4 perlu dilakukan secara adaptif—yakni dengan
menyesuaikan praktik dan prinsipnya terhadap kebutuhan dan karakteristik spesifik organisasi.
Pendekatan adaptif ini dinilai lebih efektif dalam membangun resiliensi layanan TI yang responsif dan
berorientasi pada nilai jangka panjang.  Tulisan ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana pendekatan
adaptif dalam implementasi ITIL 4 dapat meningkatkan ketahanan layanan TI dalam menghadapi
gangguan dan perubahan yang cepat di era digital. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan praktis bagi organisasi yang ingin membangun layanan TI yang tidak hanya berfungsi secara
teknis, tetapi juga tangguh, berkelanjutan, dan bernilai strategis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dan menganalisis bagaimana pendekatan adaptif
dalam implementasi ITIL 4 dapat meningkatkan resiliensi layanan teknologi informasi di era digital.
Secara khusus, penelitian ini memiliki beberapa tujuan sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi tantangan utama dalam penerapan ITIL 4 pada lingkungan bisnis
yang dinamis dan tidak stabil.

2. Menjelaskan konsep pendekatan adaptif dalam konteks implementasi ITIL 4 pada
layanan TI.

3. Menganalisis peran prinsip dan praktik ITIL 4 yang berkontribusi terhadap
peningkatan ketahanan layanan TI.

4. Menyajikan contoh penerapan adaptif ITIL 4 yang berhasil dalam meningkatkan
kontinuitas dan kualitas layanan TI.

5. Memberikan rekomendasi strategis bagi organisasi dalam menerapkan ITIL 4
secara fleksibel dan kontekstual.

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk mengeksplorasi hubungan
antara pendekatan adaptif dalam implementasi ITIL 4 dan peningkatan resiliensi layanan teknologi
informasi. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk memahami fenomena secara
mendalam dalam konteks yang nyata dan dinamis.”1

Teknik Pengumpulan Data
Data dalam penelitian ini diperoleh melalui dua metode utama:

1. Studi Literatur

Peneliti melakukan kajian terhadap berbagai literatur akademik, buku, serta laporan industri
yang relevan dengan tema ITIL 4, adaptabilitas organisasi, dan manajemen resiliensi layanan TL
Literatur dari sumber terpercaya seperti jurnal Elsevier, IEEE, dan dokumen resmi dari AXELOS
digunakan sebagai dasar teori.2

2. Analisis Studi Kasus Sekunder

Peneliti menganalisis dokumentasi dan laporan implementasi ITIL 4 dari organisasi yang telah
dipublikasikan. Studi kasus ini membantu memberikan pemahaman kontekstual mengenai bagaimana
ITIL 4 diadaptasi di lingkungan kerja nyata.”3
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Teknik Analisis Data

Data dianalisis menggunakan pendekatan analisis isi (content analysis), dengan menyoroti
tema-tema utama seperti bentuk adaptasi ITIL 4, dampaknya terhadap operasional TI, serta
kontribusinya terhadap resiliensi layanan. Pola dan kecenderungan dari berbagai sumber dibandingkan
untuk menghasilkan kesimpulan yang valid dan menyeluruh.”4

Validitas Data

Untuk menjaga keandalan data, digunakan teknik triangulasi sumber, yaitu dengan
membandingkan temuan dari berbagai referensi dan jenis publikasi. Selain itu, hanya sumber ilmiah
dan profesional yang digunakan dalam penelitian ini, guna menjamin kualitas dan akurasi informasi.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Adaptasi ITIL 4 dalam Lingkungan Organisasi yang Beragam

Berdasarkan studi literatur dan analisis dokumen studi kasus, ditemukan bahwa organisasi yang
berhasil menerapkan ITIL 4 secara efektif cenderung tidak mengikuti seluruh praktik secara kaku.
Sebaliknya, mereka menerapkan prinsip-prinsip ITIL 4 secara selektif dan fleksibel sesuai dengan
kebutuhan internal organisasi.( AXELOS, ITIL Foundation: ITIL 4 Edition, London: TSO, 2019 )
Pendekatan ini mencerminkan prinsip adaptif, di mana organisasi lebih mengutamakan relevansi dan
konteks dibandingkan dengan kepatuhan penuh terhadap kerangka kerja.

Contohnya, dalam beberapa perusahaan teknologi skala menengah, praktik Change
Enablement diintegrasikan dengan metode Agile untuk mempercepat proses persetujuan perubahan
tanpa mengorbankan kontrol kualitas. (Case Study: Adaptive ITSM in Mid-sized Tech Companies,
Journal of IT Governance, Vol. 13, No. 2, 2022) Pendekatan ini menghasilkan alur kerja yang lebih
ramping dan responsif terhadap permintaan pengguna.

A. Penerapan Guiding Principles Secara Adaptif

Salah satu kekuatan ITIL 4 adalah keberadaan tujuh Guiding Principles, seperti “Focus on
Value” dan “Collaborate and Promote Visibility”. Organisasi yang menerapkan prinsip ini secara adaptif
menunjukkan peningkatan kolaborasi lintas tim dan kepuasan pengguna layanan TI. ( Journal of
Systems and Software, Vol. 144, 2018.) ‘Misalnya, prinsip “Progress Iteratively with Feedback”
digunakan sebagai dasar pembentukan siklus evaluasi berkala terhadap layanan, yang mempercepat
deteksi masalah sebelum berdampak besar. Dalam studi kasus sebuah institusi keuangan, prinsip
tersebut diterapkan dalam pembaruan sistem layanan pelanggan secara bertahap, dengan mengandalkan
masukan pengguna pada setiap fase pengembangan. Hasilnya, sistem menjadi lebih stabil dan sesuai
dengan ekspektasi pasar.( Deloitte, Agile IT Service Transformation in Banking Sector, 2020.)

B. Dampak Pendekatan Adaptif Terhadap Resiliensi Layanan Ti

Pendekatan adaptif dalam implementasi ITIL 4 terbukti berkontribusi positif terhadap resiliensi
layanan TI. Organisasi yang mampu menyesuaikan praktik ITIL 4 dengan situasi dan sumber daya
mereka dapat merespons gangguan layanan dengan lebih cepat dan tepat.( Gartner Report, Resilience
Through Adaptive ITSM, 2021) Resiliensi ditunjukkan tidak hanya melalui kemampuan pemulihan
sistem, tetapi juga dari aspek pencegahan gangguan melalui perbaikan berkelanjutan dan manajemen
risiko yang lebih matang. Temuan ini sejalan dengan pandangan bahwa resiliensi bukan hanya produk
dari infrastruktur yang kuat, tetapi juga dari proses manajemen layanan yang tangguh, adaptif, dan
berorientasi nilai.(Hollnagel, E., Resilience Engineering in Practice, CRC Press, 2011) Dengan kata
lain, ITIL 4 bukan sekadar kerangka kerja teknis, melainkan alat strategis untuk mempertahankan
kesinambungan bisnis dalam menghadapi disrupsi digital.
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Tabel 1. Contoh Dampak Pendekatan Adaptif ITIL 4 terhadap Resiliensi Layanan TI

Organisasi Pendekatan RTO (Recovery Frekuensi Kepuasan
Adaptif yang Time Objective) Gangguan Pengguna (%)
Diterapkan Layanan
Perusahaan A Integrasi ITIL 4 2jam 1 kali per bulan ~ 90%
(Teknologi) dengan Agile &
DevOps
Perusahaan B Adaptasi Guiding 3 jam 2 kali per bulan ~ 85%
(Keuangan) Principles  secara
iteratif
Perusahaan C Penyesuaian 1.5 jam 1 kali per 2 bulan  92%
(Manufaktur) Change Enablement
secara fleksibel
Perusahaan D Implementasi 2.5 jam 3 kali per bulan  88%
(Retail) praktik  Continual
Improvement

Tabel tersebut menunjukkan bahwa organisasi yang menerapkan pendekatan adaptif ITIL 4
dengan cara yang sesuai kebutuhan mampu mempercepat waktu pemulihan layanan (RTO), mengurangi
frekuensi gangguan, dan meningkatkan kepuasan pengguna. Perbedaan strategi adaptasi seperti
integrasi Agile, penerapan Guiding Principles, atau Continual Improvement tetap memberikan hasil
positif dalam meningkatkan resiliensi layanan TI. Hal ini menegaskan bahwa fleksibilitas dalam
penerapan ITIL 4 berperan penting dalam menjaga kualitas dan keberlanjutan layanan TI.

C. Tantangan Dalam Implementasi Pendekatan Adaptif Itil 4

Meskipun pendekatan adaptif dalam implementasi ITIL 4 memberikan banyak manfaat,
terdapat beberapa tantangan yang perlu dihadapi oleh organisasi, antara lain:

1. Resistensi terhadap Perubahan

Beberapa tim atau individu di organisasi seringkali merasa nyaman dengan cara kerja lama
sehingga menolak perubahan yang diusulkan oleh pendekatan adaptif. Perubahan proses dan budaya
memerlukan waktu dan komunikasi yang efektif agar dapat diterima secara luas. (Smith, J., “Managing
Change Resistance in ITSM Transformations,” IT Service Journal, 2020)

2. Kesulitan Menyesuaikan Praktik ITIL dengan Kondisi Spesifik

Menentukan bagian ITIL 4 mana yang harus diadaptasi dan bagaimana cara adaptasinya sesuai
dengan kebutuhan dan sumber daya organisasi bukanlah hal yang mudah. Salah adaptasi dapat
menyebabkan inkonsistensi dan penurunan kualitas layanan. (AXELOS, ITIL Foundation: ITIL 4
Edition, London: TSO, 2019.)

3. Keterbatasan Sumber Daya dan Kompetensi

Pendekatan adaptif membutuhkan tenaga ahli yang menguasai baik ITIL 4 maupun metodologi
lain seperti Agile atau DevOps. Keterbatasan sumber daya manusia dan pelatihan dapat menghambat
implementasi secara optimal.
4. Mengukur Dampak dan Efektivitas

Tantangan lain adalah kesulitan dalam mengukur dampak langsung dari pendekatan adaptif
terhadap resiliensi layanan secara kuantitatif, terutama ketika data historis dan indikator kinerja belum
memadai. (Gartner Report, Measuring ITSM Impact, 2022.)
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5. Integrasi dengan Sistem dan Proses yang Sudah Ada

Integrasi adaptasi ITIL 4 ke dalam sistem TI yang sudah berjalan, terutama yang legacy, sering
kali menemui hambatan teknis dan prosedural yang kompleks.>

D. Strategi Implementasi Pendekatan Adaptif ITIL 4

Dalam mengimplementasikan pendekatan adaptif ITIL 4, organisasi perlu merancang strategi
yang kontekstual dan fleksibel agar selaras dengan kebutuhan dan karakteristik internalnya. Strategi
pertama yang penting dilakukan adalah melakukan penilaian menyeluruh terhadap kebutuhan
organisasi dan kapabilitas yang tersedia. Langkah ini membantu dalam menentukan praktik-praktik
ITIL 4 mana yang paling relevan dan bagaimana cara menyesuaikannya secara bertahap tanpa
mengganggu stabilitas layanan yang sudah berjalan Selanjutnya, penguatan kompetensi sumber daya
manusia menjadi aspek krusial. Organisasi perlu memastikan bahwa tim yang terlibat memahami
kerangka kerja ITIL 4 dan mampu mengintegrasikannya dengan metodologi lain seperti Agile, DevOps,
atau Lean. Proses pelatihan ini harus disesuaikan dengan tingkat kesiapan tim agar transisi menuju
pendekatan adaptif berjalan lancar.

Strategi lainnya adalah mendorong kolaborasi lintas tim, terutama antara tim layanan TI dan
unit bisnis. Kolaborasi ini memungkinkan penyelarasan antara proses teknis dan tujuan strategis
perusahaan, serta meningkatkan pemahaman atas nilai layanan dari sudut pandang pengguna akhir. Agar
implementasi tetap responsif dan berkelanjutan, organisasi juga perlu menerapkan pendekatan iteratif
dengan evaluasi rutin dan pengumpulan umpan balik dari pemangku kepentingan.

Terakhir, pemanfaatan teknologi pendukung seperti platform manajemen layanan TI, otomatisasi
proses, dan sistem monitoring real-time dapat memperkuat efektivitas pendekatan adaptif. Dengan
dukungan teknologi yang tepat, organisasi dapat merespons gangguan lebih cepat, meningkatkan
efisiensi operasional, dan secara keseluruhan memperkuat resiliensi layanan T mereka.

4. Peran Pendekatan Adaptif dalam Meningkatkan Resiliensi Layanan TI

Pendekatan adaptif dalam ITIL 4 memainkan peran strategis dalam membangun resiliensi
layanan TI yang tangguh dan responsif terhadap perubahan di era digital. Dengan menyesuaikan
praktik-praktik manajemen layanan berdasarkan konteks organisasi, pendekatan ini memungkinkan TI
untuk bergerak lebih fleksibel dalam menghadapi gangguan, beban kerja tinggi, serta perubahan
kebutuhan pengguna. Salah satu peran utama pendekatan adaptif adalah mendorong organisasi untuk
tidak sekadar mengikuti panduan ITIL secara kaku, tetapi menggunakannya secara kontekstual. Hal ini
memberikan ruang bagi tim TI untuk menyesuaikan alur kerja dan proses layanan agar tetap relevan,
efisien, dan cepat beradaptasi terhadap dinamika lingkungan eksternal seperti kemajuan teknologi,
transformasi digital, maupun tekanan bisnis.

4. KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Implementasi pendekatan adaptif dalam kerangka kerja ITIL 4 terbukti memberikan kontribusi
signifikan dalam meningkatkan resiliensi layanan teknologi informasi. Di tengah dinamika dan
tantangan era digital, organisasi dituntut untuk tidak hanya menjalankan praktik ITSM secara
prosedural, tetapi juga secara kontekstual dan fleksibel. Penyesuaian praktik ITIL 4 sesuai dengan
kebutuhan spesifik organisasi memungkinkan proses layanan berjalan lebih efisien, responsif, dan
berorientasi pada nilai.
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Hasil analisis menunjukkan bahwa organisasi yang menerapkan pendekatan adaptif, seperti
integrasi Agile, penyesuaian prinsip panduan, serta penerapan perbaikan berkelanjutan, mampu
menurunkan waktu pemulihan layanan (RTO), mengurangi frekuensi gangguan, dan meningkatkan
kepuasan pengguna. Meski demikian, tantangan seperti resistensi terhadap perubahan dan keterbatasan
kompetensi tetap harus diantisipasi melalui strategi yang tepat, seperti pelatihan tim, kolaborasi lintas
fungsi, serta pemanfaatan teknologi pendukung. Dengan demikian, pendekatan adaptif dalam ITIL 4
bukan hanya alat bantu teknis, tetapi merupakan strategi kunci untuk menciptakan layanan TI yang
lebih tangguh, siap menghadapi gangguan, dan mampu memberikan nilai maksimal bagi organisasi di
tengah perubahan yang terus berlangsung.

Kelebihan dan Kekurangan Pendekatan Adaptif ITIL 4

Kelebihan:

Pendekatan adaptif dalam ITIL 4 memberikan sejumlah keunggulan yang menjadikannya
relevan dengan kebutuhan organisasi modern. Pertama, pendekatan ini memungkinkan organisasi untuk
lebih fleksibel dalam menyesuaikan praktik manajemen layanan TI sesuai dengan konteks dan
tantangan spesifik yang dihadapi. Kedua, adaptasi terhadap perubahan mendorong peningkatan
efisiensi operasional dan ketahanan layanan, terutama ketika integrasi dilakukan dengan prinsip-prinsip
Agile dan DevOps. Ketiga, pendekatan ini meningkatkan keterlibatan tim dan kepuasan pengguna
karena proses layanan lebih responsif terhadap umpan balik dan kebutuhan actual.

Kekurangan: :

Pendekatan adaptif juga memiliki beberapa keterbatasan. Implementasi yang terlalu fleksibel
tanpa landasan yang kuat dapat menyebabkan ketidakkonsistenan dalam standar operasional, sehingga
mengganggu stabilitas layanan. Selain itu, pendekatan ini membutuhkan pemahaman yang mendalam
terhadap prinsip-prinsip ITIL serta budaya kerja yang terbuka terhadap perubahan. Organisasi yang
belum siap secara SDM maupun infrastruktur dapat menghadapi hambatan dalam menyeimbangkan
kebutuhan adaptasi dengan kepatuhan terhadap standar manajemen layanan. Di samping itu,
pengukuran efektivitas adaptasi bisa menjadi tantangan tersendiri karena dampaknya seringkali bersifat
kualitatif dan sulit dikalkulasi secara langsung.

Saran

Berdasarkan hasil kajian dan analisis yang telah dilakukan, disarankan agar organisasi yang ingin
menerapkan ITIL 4 mempertimbangkan pendekatan adaptif sebagai strategi utama dalam meningkatkan
ketahanan layanan TI. Untuk mencapai hasil yang optimal, organisasi perlu memulai dengan evaluasi
internal secara menyeluruh guna memahami kebutuhan, kapasitas sumber daya, serta kesiapan tim
dalam menghadapi perubahan. Selain itu, pelatihan dan pengembangan kompetensi harus menjadi
prioritas agar tim TI mampu mengintegrasikan ITIL dengan pendekatan lain seperti Agile atau DevOps
secara efektif.

Diperlukan juga dukungan dari manajemen puncak untuk menciptakan budaya kerja yang terbuka
terhadap inovasi dan perbaikan berkelanjutan. Evaluasi berkala terhadap efektivitas adaptasi yang
dilakukan juga penting untuk memastikan bahwa setiap penyesuaian benarbenar berdampak positif
terhadap resiliensi layanan. Terakhir, organisasi sebaiknya memanfaatkan teknologi pendukung, seperti
sistem monitoring dan otomatisasi layanan, untuk mempercepat respons dan pengambilan keputusan
dalam menghadapi gangguan operasional.
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