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ABSTRAK 
 

 
Analisis dilakukan pada Sistem Informasi Manajemen Ritel PT. Pos 
Indonesia, bertujuan untuk mengetahui kondisi keseluruhan divisi ritel sesuai 
dengan aspek yang tercantum pada modul Service Management Process 
Maturity Framework. Teori yang digunakan dalam pembahasan adalah ITIL 
Framework dan menggunakan metode yang digunakan berdasarkan proses 
pada Service Management Process Maturity Framework yaitu persiapan 
dokumen, memberikan analisis pengukuran maturity, memberikan hasil 
analisis keseluruhan, memberikan kesimpulan, dan memberikan saran 
perbaikan dokumen. Teknik penelitian dilakukan dengan melakukan 
observasi dan wawancara secara langsung kepada pihak PT. Pos Indonesia. 
Hasil analisis yang didapat berupa kondisi saat ini pada divisi ritel PT. Pos 
Indonesia. Saran yang diberikan pada proses agar sesuai dengan tingkat 
kedewasaan sebuah sistem dalam kegiatan analisis yaitu keadaan sumber 
daya manusia, cara kerja sistem, teknologi dan peralatan, visi, misi, tujuan, 
perilaku sumber daya terhadap sistem dan tingkat interaksi antara pengguna 
dan proses bisnis. 
 
 
Kata kunci: cara kerja sistem,  interaksi antara pengguna dan proses bisnis, 
ITIL framework, service design, service management maturity framework, 
keadaan sumber daya manusia, teknologi dan peralatan, perilaku sumber 
daya manusia, visi misi dan tujuan. 
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ABSTRACT 
 
Analysis was performed on Retail Management Information System at PT . Pos 
Indonesia , aims to determine the overall condition of the retail division in 
accordance with the aspects listed in the module Service Management Process 
Maturity Framework . The theory used in the discussion is the ITIL Framework and 
the method used by the process in Service Management Process Maturity 
Framework , namely the preparation of documents , provides measurement analysis 
, maturity , yield overall analysis , provide conclusions , and provide suggestions for 
improvement of the document. Engineering Research conducted by observation and 
interviews directly to the PT . Pos Indonesia . The results of the analysis are 
obtained in the form of current conditions in the retail division of PT . Pos Indonesia . 
Advice given on the process to match the maturity level of a system in a state of 
activity , namely the analysis of human resources , how the system work , 
technology and equipment , vision , mission , goals , behavior between resources 
and system and the level of interaction between users and business processes . 
 
Keywords : ITIL framework , service design , service management maturity 
framework , the state of human resources , how to work the system , technology and 
equipment , vision , mission and goals , the behavior of human resources , the 
interaction between users and business processes . 
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UPT Kantorpos yang melaksanakan aktivitas 

pendistribusian, penjualan, penyimpanan 

benda dan pembuatan laporan. 

BPM Benda Pos dan Meterai. 

G-5a Daftar Pertanggungan Penjualan dan 

Permintaan Triwulan Benda Konsinyasi. 

G-4 Daftar Permintaan dan Pertanggungan 

Meterai. 

G-14 Daftar Permintaan dan Pemberian Bendapos 

dan Benda Mitra Antar Waktu. 

NTPN Nomor Transaksi Penerimaan Negara. 

SSP Surat Setoran Pajak. 
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