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Abstrak

ITIL v3 adalah kerangka kerja terstruktur yang dikembangkan untuk mengelola layanan TI dengan fokus pada kebutuhan bisnis
dan kepuasan pelanggan. Kerangka kerja ini terdiri dari seperangkat praktik dan proses terbaik yang dapat diterapkan dalam
lingkungan TI untuk meningkatkan pengiriman layanan. Dalam konteks ini, STIPER Sriwigama dapat menerapkan ITIL v3
untuk meningkatkan manajemen layanan administrasi. Analisis IT Service Management (ITSM) bertujuan untuk mengevaluasi
dan meningkatkan pengelolaan layanan TI yang disediakan oleh STIPER Sriwigama dalam konteks administrasi mahasiswa
menggunakan Framework ITIL V3 yang berfokus pada domain service operation, untuk mengukur tingkat kematangan pada
layanan administrasi STIPER Sriwigama. Menggunakan eberapa sub-domain diantaranya event management, incident
management, reques fulfillment, problem management, dan access management. penelitian ini menghasilkan maturity level
dari variabel event management ialah 4.02, variabel incident management ialah 3.99, variabel Problem management adalah
4,03, variabel request fulfillment adalah 3.81 dan yang terakhir variabel access management 3.78 rata-rata dari seluruh variabel
yang didapatkan dari hasil kuesioner yaitu 3.92 yang ada pada level 4 maturity level yaitu managed.

Kata kunci : ITSM, IT Service Management, Bina Darma, Framework ITIL V3, ITIL V3

1. Pendahuluan Identifikasi Layanan  Administrasi Mahasiswa:
Langkah pertama adalah mengidentifikasi layanan
administrasi mahasiswa yang disediakan oleh STIPER
Sriwigama. Ini melibatkan penentuan proses-proses
yang terlibat dalam administrasi mahasiswa, seperti
pendaftaran, penerbitan kartu mahasiswa, pengelolaan
data mahasiswa, pembayaran biaya kuliah, dll.

Dalam dunia pendidikan tinggi, administrasi
mahasiswa merupakan bagian penting yang memainkan
peran krusial dalam menyediakan layanan yang efisien
dan efektif kepada mahasiswa. Untuk mencapai tujuan
ini, STIPER Sriwigama dapat mengadopsi pendekatan
IT Service Management (ITSM) dengan memakai
kerangka kerja ITIL v3 (Information Technology

Infrastructure Library). (Safitri et al., 2021) Penilaian Tingkat Kematangan

Aktual: Selanjutnya, lakukan penilaian terhadap tingkat
kematangan aktual dalam penerapan ITSM untuk
layanan administrasi mahasiswa. Evaluasi ini
melibatkan penilaian terhadap praktik-praktik yang ada,
kebijakan, prosedur, serta penggunaan teknologi
informasi yang mendukung administrasi mahasiswa.

(Ikhwani et al., 2021) ITIL v3 adalah kerangka kerja
terstruktur yang dikembangkan untuk mengelola
layanan TI dengan fokus pada kebutuhan bisnis dan
kepuasan pelanggan. Kerangka kerja ini terdiri dari
seperangkat praktik dan proses terbaik yang dapat
diterapkan dalam lingkungan TI untuk meningkatkan
pengiriman layanan. Dalam konteks ini, STIPER
Sriwigama dapat menerapkan ITIL v3 untuk
meningkatkan manajemen layanan administrasi.

Pemetaan dengan Kerangka Kerja ITIL v3: Lakukan
pemetaan antara praktik-praktik yang ada dalam
layanan administrasi mahasiswa dengan kerangka kerja
ITIL v3. Identifikasi bagaimana praktik-praktik
tersebut dapat dikelompokkan dalam proses-proses
ITIL v3, seperti strategi layanan, operasi layanan,
desain layanan, transisi layanan, dan peningkatan
layanan. (Khoiriyah, R., 2022)

Analisis IT Service Management (ITSM) bertujuan
untuk mengevaluasi dan meningkatkan pengelolaan
layanan TI yang disediakan oleh STIPER Sriwigama
dalam konteks administrasi mahasiswa. Berikut
beberapa langkah yang bisa dilakukan dalam analisis

ITSM memakai kerangka kerja ITIL v3: Identifikasi Kesenjangan dan Prioritas Perbaikan:

Bandingkan tingkat kematangan aktual dengan praktik-
praktik yang direkomendasikan oleh ITIL v3.
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Identifikasi kesenjangan antara keduanya dan
prioritaskan area perbaikan yang paling penting dan
mendesak. Fokus pada area yang memberikan dampak
signifikan terhadap layanan administrasi mahasiswa
dan kepuasan mahasiswa.

Rencanakan dan Implementasikan Tindakan Perbaikan:
Buat rencana tindakan yang jelas dan terperinci untuk
meningkatkan penerapan ITIL v3 dalam layanan
administrasi mahasiswa. Implementasikan tindakan
perbaikan ini dengan memastikan adanya dukungan dan
sumber daya yang diperlukan

Penelitian serupa pernah dilakukan dengan judul
“Analisis IT Service Management (ITSM) Pada
Layanan = Marketplace  Shopee = menggunakan
Framework ITIL V3” metode pengumpulan data pada
penelitian tersebut menggunakan survey/kuesioner
yang disebarkan kepada pengguna shopee dan memakai
Sframework ITIL V3. Kemudian data yang didapat
diproses serta diuji validitas juga reliabilitas
menggunakan SPSS (Nataren Salim & Sutabri, n.d.).

2. Metode Penelitian
2.1. Pengumpulan Data

Untuk mengumpulkan data Penelitian ini menyebarkan
kuesioner kepada mahasiswa. kuesioner ini berisi
tentang tujuan secara singkat dari pengumpulan data
serta pertanyaan tentang layanan administrasi
mahasiswa di STIPER Sriwigama menggunakan
Framework ITIL V3.

2.2. Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakn pengukuran Skala Likert.
Skala Likert adalah skala ordinal yang terdiri dari
pernyataan atau pernyataan yang diikuti oleh pilihan
respons yang terstruktur, biasanya dalam rentang dari
"Sangat Setuju" hingga "Sangat Tidak Setuju". Skala
Likert sangat umum digunakan untuk mengukur sikap,
persepsi, pendapat, dan preferensi, pada penelitian ini
menggunakan pernyataan skor 1 sampai 5

Tabel 1.Tabel Skala Pengukuran

Pernyataan Bobot
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju

Netral 3
Setuju 4

wn

Sangat Setuju

Hasil dari kuesioner yang disebar ke mahasiswa ini di
proses menggunakan skala likert dan diuji validitas
maupun reliabilitas disetiap butir instrumennya

Rumus perhitungan skala likert = T X Pn )

Dengan T adalah total dari jumlah responden yang
menentukan, Pn adalah pilihan angka dari skor likert.

Responden diminta untuk memilih jawaban yang sesuai
dengan pendapat atau sikap mereka terhadap
pernyataan yang diberikan. Skala ini memberikan
rentang pendapat yang luas, mulai dari persetujuan
penuh hingga ketidaksetujuan penuh, dengan opsi netral
di tengah sebagai pilihan jika responden tidak memiliki
kecenderungan kuat terhadap satu arah atau yang
lainnya.

Namun, skala Likert tidak terbatas pada lima tingkat
saja. Beberapa kuesioner dapat menggunakan skala
Likert dengan jumlah tingkat yang lebih banyak, seperti
tujuh atau sembilan pilihan jawaban, untuk memberikan
lebih banyak nuansa dalam mengukur sikap atau
pendapat responden.

Penggunaan skala pengukuran Likert memungkinkan
pengumpulan data yang dapat dianalisis secara
kuantitatif, sehingga memudahkan pemahaman dan
interpretasi hasil survei atau penelitian.

2.3. IT Service Management (ITSM)

IT Service Management (ITSM) adalah pendekatan atau
kerangka kerja yang digunakan untuk mengelola
layanan TI dalam suatu organisasi. ITSM melibatkan
penggunaan praktik-praktik, proses, dan standar terbaik
untuk merancang, mengimplementasikan, mengelola,
dan memperbaiki layanan TI agar sesuai dengan
kebutuhan bisnis dan pelanggan [3].

ITSM berfokus pada pengelolaan siklus hidup layanan
TI dari konseptualisasi hingga pensiun, dengan tujuan
utama meningkatkan kualitas, efisiensi, dan efektivitas
layanan TI yang disediakan oleh organisasi. Hal ini
mencakup aspek-aspek seperti perencanaan strategis
TI, pengelolaan operasional, manajemen perubahan,
manajemen  insiden, manajemen  permintaan,
manajemen masalah, pemantauan dan pengukuran
kinerja layanan, dan peningkatan layanan secara
berkelanjutan [15].

Tujuan utama ITSM adalah untuk mengoordinasikan
dan menyediakan layanan TI yang memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan, serta membantu
organisasi mencapai tujuan bisnisnya. ITSM membantu
dalam meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi
risiko, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
meningkatkan fleksibilitas dan responsivitas terhadap
perubahan.

Beberapa kerangka kerja terkenal dalam ITSM adalah
COBIT (Control Objectives for Information and
Related Technologies), 1TIL (Information Technology
Infrastructure  Library), dan ISO/IEC 20000
(International  Organization for Standardization/
International Electrotechnical Commission). Kerangka
kerja-kerangka kerja ini memberikan pedoman terbaik
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yang bisa digunakan oleh organisasi dalam mengelola
dan meningkatkan layanan TI mereka.

Secara keseluruhan, IT Service Management (ITSM)
adalah pendekatan yang holistik untuk mengelola
layanan TI dengan fokus pada kebutuhan pelanggan,
efisiensi operasional, dan pencapaian tujuan bisnis.
Dengan menerapkan praktik-praktik ITSM yang baik,
organisasi dapat meningkatkan pengiriman layanan TI,
mengurangi risiko, dan meningkatkan kepuasan
pelanggan.

2.3. Framework Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) V3

ITIL V3 memiliki lima domain yang menekankan pada
pengelolaan siklus layanan, diantaranya Service
Strategy, Service Design, Service Transition, Service
Operation dan Continual Service Improvement.
Penelitian ini berfokus pada domain Service Operation
yang memiliki lima subdomain.

Gambear 1. Domain Service Operation

a. Event Management
Tujuannya adalah untuk mengontrol kejadian yang
terjadi pada infrastruktur TI, sekaligus mendeteksi
dan memahami Tindakan pengendalian

b. Incident Management.
Tujuannya adalah untuk memulihkan operasi
layanan jadi kembali normal dan meminimalisir
terjadinya hal yang tidak diingimkan didalam
operasi sistem yang sedang berjalan.

¢. Request Fulfillmen
Memungkinkan pengguna untuk meminta dan
menerima layanan yang normal sesuai dengan
kebutuhan dan peraturan yang harus dipenuhi.

d. Problem Management
Ini menangani permintaan pengguna untuk
informasi, akses ke layanan, atau perubahan standar.
Pemenuhan Permintaan memastikan bahwa
permintaan ini diproses secara efisien dan dalam
tingkat layanan yang disepakati.

e. Access Management

Bertanggung jawab untuk memberikan hak kepada
pengguna yang berwenang untuk menggunakan
layanan TI sambil mencegah akses yang tidak sah.
Manajemen Akses memastikan bahwa kontrol akses
yang tepat tersedia untuk melindungi informasi
rahasia dan menjaga integritas layanan TI.

2.4. Service Operation

salah satu tahapan inti dari kerangka kerja ITIL (IT
Infrastructure Library), yang merupakan pendekatan
yang diterima secara luas untuk Manajemen Layanan TI
(ITSM). Ini berfokus pada manajemen sehari-hari dan
pengiriman layanan TI untuk memenuhi tingkat
layanan yang disepakati.

Tabel 2. Maturity Level ITIL V3

Maturity Level Skala
Indeks
0: Non Exsistent 0-0.50
1: Initial 0.51-1.50
2: Repeatable 1.51-2.50
3: Defined 2.51-3.50
4: Managed 3.51-4.50
5: Optimized 4.51-5

Tujuan utama dari Service Operation adalah untuk
memastikan bahwa layanan TI disampaikan secara
efektif dan efisien, dan setiap gangguan pada layanan
diminimalkan. Ini melibatkan aktivitas yang berkaitan
dengan pengelolaan, dukungan, dan pemeliharaan
layanan TI yang berkelanjutan di lingkungan
operasional.

2.5. Maturity Level

Maturity Level adalah sebuah metode yag digunakan
dalam mengukur tingkat kematangan suatu manajemen
layanan baik organisasi maupun perusahaan. Pada
tahapan ini data yang dihasilkan dapat dipahami dan
diolah melalui validasi kuesioner dan wawancara
berdasarkan wawancara dan observasi.

Characteristics of the Maturity levels

Focus on process
improvement

Processes measured
and controlled

Level 4
antitatively Managed

Processes characterized for the
organization and is proactive.
(Projects tailor their processes from

s standard

Level 3

Defined

Processes characterized for projects
and is often reactive.

Processes unpredictable,
poorly controlled and reactive

Gambar 2. Karekteristik Maturity levels
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Kuesioner diisi dengan hasil observasi dan melakukan
cross check dengan para pihak agar hasil yang didapat
merupakan hasil dari kondisi yang nyata untuk dapat
menjadi acuan evaluasi kondisi saat ini dan
kedepannya. Representasi maturity level dapat dilihat
pada Tabel 2. Keterangan dari maturity level ITIL V3
dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Deskripsi Maturity Level

Maturity Level
0: Non Exsistent

Deskripsi
Belum mengimplementasikan
teknologi informasi pada setiap proses
yang ada pada suatu organisasi

1: Initial Organisasi terdapat proses yang tidak
terdefinisi, tidak terdokumentasi, dan
sering kali tidak konsisten. Praktik-
praktik yang dilakukan bersifat ad hoc
dan tergantung pada individu yang
terlibat. Kinerja organisasi cenderung
tidak stabil, sulit diukur, dan sulit

diprediksi.

2: Repeatable Pada level ini, organisasi mulai
mengadopsi praktik terstruktur dan
berulang. Proses-proses dasar telah
ditentukan dan didokumentasikan.
Organisasi berfokus pada standarisasi
dan pengendalian kualitas. Namun,
proses yang  dilakukan = masih
tergantung pada individu yang
melaksanakannya.

3: Defined Pada level ini, organisasi memiliki
proses yang didokumentasikan secara
lengkap dan terstandarisasi. Proses-
proses ini diintegrasikan ke dalam
kerangka kerja  organisasi  dan
dipahami oleh anggota tim. Organisasi
berupaya meningkatkan efisiensi dan
efektivitas proses dengan mengukur
kinerja secara teratur dan melakukan
perbaikan berkelanjutan.

4: Managed Pada level ini, organisasi
menggunakan pengukuran kuantitatif
untuk mengendalikan kualitas proses.
Organisasi memiliki data historis yang
dapat digunakan untuk menganalisis
kinerja proses dan mengidentifikasi
area yang memerlukan perbaikan.
Tujuan utama adalah meningkatkan
prediktabilitas dan  pengendalian
proses secara keseluruhan.

5: Optimized Pada level ini, organisasi mencapai
tingkat kematangan tertinggi.
Organisasi ~ menerapkan  praktik-
praktik inovatif dan proaktif untuk
meningkatkan kinerja dan keunggulan
kompetitif. Peningkatan terus-menerus
menjadi bagian dari budaya organisasi,
dan organisasi secara aktif mencari
cara baru untuk meningkatkan proses
dan pencapaian tujuan.

3. Hasil dan Pembahasan

Dari penyebaran kuesioner terdapat 50 responden
mahasiswa STIPER Sriwigama data tersebut diolah dan
dilakukan uji validitas maupun uji reliabilitas serta
perhitungan maturity level/tingkat kematangan, untuk
melihat tingkat kematangan pada perusahaan terhadap
suatu manajemen layanan yang telah dilakukan
berdasarkan domain service operation yang ada pada
ITIL V3 diaman memiliki subdomain diantaranya event
management, incident management, request fulfilment,
problem management dan access management.

3.1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menilai sejauh mana
sebuah instrumen pengukuran, seperti kuesioner, dapat
mengukur apa yang sebenarnya hendak diukur.
Validitas merupakan aspek penting dalam penelitian
untuk memastikan bahwa alat pengukuran yang
digunakan benar-benar mengukur konsep atau variabel
yang diinginkan. Tabel 4 merupakan jawaban dari
responden dengan 15 butir pertanyaan.

Tabel 4. Uji Validitas

Variabel Indikator Rhitung Rtabel  Kesimpulan
Event 1 0.369 0,2816 Valid
Management 2 0.484 0,2816 Valid
3 0.461 0,2816 Valid
Incident 1 0.610 0,2816 Valid
Management 2 0.397 0,2816 Valid
3 0.518 0,2816 Valid
Problem 1 0.470 0,2816 Valid
Management 2 0.360 0,2816 Valid
3 0.442 0,2816 Valid
Request 1 0.584 0,2816 Valid
Fulfillment 2 0.475 0,2816 Valid
3 0.560 0,2816 Valid
Access 1 0.484 0,2816 Valid
Management 2 0.382 0,2816 Valid
3 1 0,2816 Valid

Suatu kuesioner dinyatakan valid jika Rhitung = Rtabel
dengan signifikasi sebesar 0.05 maka uji validitasi
dinyatakan valid. Seperti yang kita ketahui bahwa Ruabel
= 0,2816. Jika Runiung kurang dari 0.2816 maka
dinyatakan tidak valid. Pada tabel validitas 15
pertanyaan kuesioner dinyatakan valid.

3.2. Uji Reliabilitas

Proses menilai sejauh mana instrumen pengukuran,
seperti kuesioner, konsisten dan dapat diandalkan
dalam mengukur suatu konsep atau variabel.
Reliabilitas mengukur tingkat ketepatan atau kestabilan
pengukuran yang dilakukan dengan menggunakan
instrumen yang sama di berbagai situasi atau pada
waktu yang berbeda.
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sesuai dengan hasil uji reliabilitas di atas data reliabel.
Karena ketika data dinyatakan reliabel nilai yang
dihasilkan dari Alpha Cronbach harus lebih besar dari
0.6. Maka instrument dalam penelitian dapat
dilanjutkan menggunakan ITIL V3.

Tabel 5. Uji Reliabilitas

Variabel Rhitung  Kesimpulan
Event Management 0.676 Reliabel
Incident Management 0.670 Reliabel
Problem Management  0.623 Reliabel
Request Fulfillment 0.778 Reliabel
Access Management 0.630 Reliabel

3.3. Hasil Maturity level

Pada penelitian ini didapatkan hasil maturity level dari
variabel event management ialah  4.02, variabel
incident ~management 3.99, variabel Problem
management ialah 4,03, variabel request fulfillment
adalah 3.81 dan yang terakhir variabel access
management 3.78. rata-rata dari seluruh indeks variabel
yang didapatkan dari hasil kuesioner yaitu 3.92 yang
berada di level 4 dari tingkat kematangan yaitu
managed.

3.4. Rekomendasi
Tabel 6. Rekomendasi

Variabel Rekomendasi

Event Mengembangkan dan melakukan peningkatan

Management fungsi dari sistem yang dipakai sesuai dnegan
kebutuhan

Incident Perlu adanya penambahan atau perbaikan dari

Management kinerja admin agar menjadi lenih professional
agar dapat membantu memperbaiki jika terjadi
maslah pada sistem.

Problem Perlu adanya team yang mendukung dan staf yang

Management bertugas menyelesaikan masalah dan dapat
mengidentifikasi jika terjadinya masalah

Request Perlu meningkatkan kualitas kerja pegawai agar

Fulfillment dapat mengembangkan sistem sehingga bisa
menambahkan  suatu  sistem  yang  bisa
menampung masukan dari mahasiswa

Access Perlu adanya pengembangan agar mahasiswa

Management dapat mengakses sendiri data mereka untuk

mencegah penyalahgunaan akses.

4. Kesimpulan

Dalam kesimpulan, analisis IT Service Management
(ITSM) pada layanan administrasi mahasiswa STIPER
Sriwigama menggunakan kerangka kerja ITIL v3 dapat
memberikan manfaat besar bagi institusi tersebut.
Dengan menerapkan ITSM berdasarkan ITIL v3,
STIPER Sriwigama dapat meningkatkan pengelolaan

layanan TI mereka dan meningkatkan kepuasan
mahasiswa.

Dengan menggunakan kerangka kerja ITIL v3, STIPER
Sriwigama dapat mengidentifikasi dan menerapkan
praktik-praktik terbaik dalam manajemen layanan
administrasi mahasiswa mereka. Melalui langkah-
langkah seperti identifikasi layanan, penilaian tingkat
kematangan aktual, pemetaan dengan kerangka kerja
ITIL v3, identifikasi kesenjangan, dan prioritisasi
perbaikan, STIPER Sriwigama dapat menentukan area
di mana mereka perlu meningkatkan penerapan ITSM.

Melalui penerapan ITIL v3, STIPER Sriwigama dapat
memperbaiki proses-proses administrasi mahasiswa,
seperti pendaftaran, pengelolaan data mahasiswa,
pembayaran biaya kuliah, penerbitan kartu mahasiswa,
dan lain sebagainya. Hal ini akan membantu
meningkatkan efisiensi, kualitas, dan kecepatan layanan
yang diberikan kepada mahasiswa, sehingga
meningkatkan kepuasan mereka.

Selain itu, dengan pendekatan ITSM berbasis ITIL v3,
STIPER Sriwigama dapat mengadopsi siklus perbaikan
terus-menerus (continual service improvement) untuk
meningkatkan layanan administrasi mahasiswa secara
berkelanjutan. Dengan memonitor kinerja layanan,
mengidentifikasi area perbaikan, dan menerapkan
perubahan yang relevan, STIPER Sriwigama dapat
terus meningkatkan layanan mereka seiring waktu.

Dengan demikian, penerapan ITSM menggunakan
kerangka kerja ITIL v3 dapat membantu STIPER
Sriwigama mengoptimalkan layanan administrasi
mahasiswa  mereka, = meningkatkan  kepuasan
mahasiswa, dan mencapai tujuan bisnis yang lebih baik
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