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Do 0 Dasember 2023 P_erk_e_mbangan cepat te!mologl dan informasi saat ini berd_ampak
Direvisi: 10 Januari 2023 signifikan pada berbagai sektor, termasuk dalam ranah pendidikan.
Diterbitkan: 30 April 2023 Universitas Amikom Purwokerto, yang berada di Banyumas, adalah salah

satu contoh yang telah mengadopsi teknologi informasi melalui Digital
Akademik (DIAKAD) untuk meningkatkan efisiensi pelayanan dan
administrasi. Tujuan dari implementasi ini adalah agar layanan dan

Kata Kunci L . ) )

Digital Akademik pengelolaan data administrasi dapat berjalan secara optimal. Oleh karena
ITILV3 itu, penting bagi perguruan tinggi untuk melakukan pemantauan dan
Layanan Operasi evaluasi yang maksimal terhadap sistem tersebut. Untuk menilai sejauh

mana teknologi informasi yang berjalan dengan efektif, diperlukan suatu
kerangka kerja yang dapat membantu pengelolaan layanan TI.
Universitas Amikom Purwokerto telah berhasil menerapkan sistem
DIAKAD dengan baik, meskipun beberapa kendala masih ditemui,
seperti kurangnya pemahaman personel terhadap sistem yang telah
diimplementasikan. Penelitian ini menggunakan framework ITIL V3 dan
fokus pada domain operasi layanan dengan fokus pada layanan teknologi
informasi. Metode pengumpulan data dilakukan melalui survei dan
observasi wawancara di Universitas Amikom Purwokerto. Hasil
penelitian menunjukkan nilai tingkat kematangan ITIL V3 sebesar 3,70,
mengindikasikan bahwa sistem universitas beroperasi dengan baik pada
tingkat kematangan 4 (Managed and Measureable). Selain itu, penelitian
ini memberikan beberapa rekomendasi, termasuk perlunya pelatihan
reguler oleh ahli T1 untuk meningkatkan pemahaman pengguna terhadap
sistem. Dengan demikian, masalah yang muncul bisa diperbaiki dengan
cepat tanpa mengganggu kegiatan lainnya.

PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya teknologi dan informasi yang semakin pesat saat ini telah
memberikan dampak yang signifikan pada berbagai sektor, termasuk dalam dunia
pendidikan [1]. Sebagai contoh, Universitas Amikom Purwokerto, yang berlokasi di
Purwokerto, menjadikan pemanfaatan Teknologi Informasi (TI) sebagai salah satu elemen
kunci untuk mendukung kesuksesan bisnisnya. Dalam konteks ini, universitas turut
mengambil langkah proaktif dengan mengimplementasikan Digital Akademik (DIAKAD)
sebagai bagian integral dari layanan akademik mereka. Hal ini dilakukan dengan tujuan
membentuk perguruan tinggi berbasis teknologi yang dapat dengan mudah menangani
proses akademik dan non-akademik, serta mampu bersaing di era revolusi industri 4.0 [2].
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DIAKAD ialah salah satu sistem informasi yang sudah dientegrasi, dirancang untuk
digunakan oleh berbagai jenis universitas, baik negeri maupun swasta. Fungsinya meliputi
penyimpanan data dan pengelolaan proses akademik dan non-akademik [3]. Aplikasi ini
menyediakan berbagai layanan, seperti pembayaran uang kuliah tinggal atau UKT dan aspek
pembayaran lainnya, manajemen kesiswaan, administrasi akademik, pengaturan kurikulum
untuk siswa dan guru, pemantauan fasilitas dan infrastruktur, hingga berbagai layanan di
bidang sekretariat. Semua layanan ini memberikan dampak positif dalam mendukung para
pendidik agar dapat mengakses layanan akademik secara efisien [4].

Meskipun manfaat penerapan DIAKAD sangat signifikan, efektivitas dari penggunaan
Teknologi Informasi (TI) tidak hanya tergantung pada aplikasi atau infrastruktur
teknologinya saja [5]. Manajemen Tl yang baik menjadi faktor penentu yang krusial,
mengingat dampaknya terhadap kualitas pelayanan, pengelolaan internal, dan kepuasan
pengguna [6]. Pengelolaan layanan T1 dapat membawa manfaat seperti peningkatan kinerja
dan pengoptimalan pemanfaatan sumber daya yang tersedia, peningkatan prioritas proyek
dengan mengurangi anggaran untuk Teknologi Informasi (TI), dan peningkatan mutu hasil
keluaran Teknologi Informasi, serta mengurangi masalah yang mungkin muncul dalam
pengendalian TI [7].

Dalam konteks perguruan tinggi seperti Universitas Amikom Purwokerto, para pendidik
dan staff seringkali terlibat dalam proses administrasi, seperti memasukan pembayaran SPP
dan proses keuangan lainnya, serta mengelola data mahasiswa [8]. Meskipun telah
menerapkan Teknologi Informasi, seringkali terdapat tantangan dan masalah yang dapat
berdampak buruk pada institusi [9]. Oleh karena itu, sebaiknya memilih pendekatan Domain
Service Operation dari Framework ITIL V3, yang berfokus pada dua proses kunci, yaitu
Request Fulfillment dan Incident Management, untuk menanggapi permasalahan yang
berulang dan mencari solusi yang tepat [10].

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengelolaan layanan Teknologi Informasi
(T1) dengan memanfaatkan Framework ITIL V3, mengingat fokus utama penelitian adalah
layanan terkait Teknologi Informasi [11]. Fokus dari penelitian ini pada Domain Service
Operation diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh mengenai sejauh mana
implementasi aplikasi DIAKAD di Universitas Amikom Purwokerto. Harapannya adalah
melalui pemantauan dan manajemen Digital Akademik (DIAKAD), permasalahan yang ada
dalam sebuah sistem yang sedang berjalan dapat diperbaiki. Dengan demikian, diharapkan
sistem dapat beroperasi dengan lebih efektif dan sesuai dengan kebutuhan bisnis pendidikan
Universitas Amikom Purwokerto [12].

METODE

Pada penelitian ini metode yang diterapkan adalah pendekatan kualitatif, di mana peneliti
melakukan wawancara dengan pihak yang terkait dengan Digital Akademik (DIAKAD) di
Universitas Amikom Purwokerto. Selain itu, observasi dilakukan untuk mengamati kondisi
sistem secara langsung. Penelitian ini mengadopsi kerangka kerja best practice dengan
menggunakan framework ITIL V3, khususnya pada domain service operation [13].
Framework ITUL V3 digunakan dalam penelitian karena penelitian kali ini berfokus untuk
melihat sejauh mana digital akademik diimplementasikan pada Universitas AMIKOM
Purwokerto. Subdomain yang menjadi fokus penelitian mencakup manajemen insiden
(incident management) dan pemenuhan permintaan (request fulfillment) [14]. Adapaun
tahapan penelitian dapat diuraikan sebagai berikut:
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Pendahuluan

Dalam proses awal hal yang dilakukan ialah melakukan analisis permasalahan yang
dihadapi oleh Universitas Amikom Purwokerto pada sistem Digital Akademik
(DIAKAD). Selain itu, dilakukan juga studi literatur yang berguna untuk pemahaman
serta mempelajari lebih dalam hal yang akan diteliti sehingga nantinya diterapkan
untuk memecahkan suatu masalah. Dilakukan juga pendekan menggunakan
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 dengan domain service
operation.

Perancangan dan Perencanaan

Langkah ini meliputi penyiapan pertanyaan yang akan digunakan dalam wawancara
dengan pejabat Universitas Amikom Purwokerto. Pertanyaan-pertanyaan tersebut
disesuaikan secara khusus dengan kebutuhan Anda untuk memberikan jawaban yang
relevan dengan area operasi layanan Anda.

Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini untuk proses pengumpulan data dilakukan dengan cara
wawancara narasumber terkait dan observasi lapangan langsung pada subjek
penelitian yaitu Universitas Amikom Purwokerto. Informasi yang diperoleh dari
kedua metode ini bertujuan untuk memberikan gambaran menyeluruh terkait
penyelenggaraan Akademik Digital (DIAKAD) di Universitas Amikom Purwokerto.

. Analisis Data

Pada langkah ini, data yang dikumpulkan dari wawancara dan observasi dianalisis
dan diolah menggunakan kerangka ITIL V3, dengan fokus pada domain operasi
layanan sebagai panduan. Analisis dilakukan untuk memahami permasalahan yang
muncul dan mengembangkan solusi yang tepat untuk setiap permasalahan yang
teridentifikasi.

Kesimpulan

Dalam tahap ini proses perolehan wawasan berdasarkan hasil pengolahan data dan
analisis langkah sebelumnya. Hasil ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
terhadap peningkatan kinerja, efektivitas, dan efisiensi sistem serta memberikan
kesimpulan terkait penerapan akademik digital di Universitas Amikom Purwokerto.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menerapkan kerangka kerja ITIL V3 pada domain service operation,

dengan fokus khusus pada subdomain incident management dan request fulfillment.
Pemilihan domain service operation ini diputuskan karena domain tersebut memberikan
pedoman standar untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam pengelolaan layanan
TI, mencakup seluruh kegiatan operasional terkait dengan manajemen layanan-layanan TI.
[15]. Penilaian tingkat kematangan dilakukan melalui analisis hasil wawancara pada setiap
subdomain, dan perhitungan dilakukan berdasarkan rata-rata dari nilai-nilai yang diperoleh
dari wawancara tersebut. Detail mengenai tingkat kematangan untuk setiap level dapat
dilihat dalam Tabel 1.

Tabel 1. Deskripsi Maturity model ITIL [16]

Level Deskripsi
Level 0 a. Tidak ada proses Tl yang teridentifikasi
(No Existent) sama sekali.

b. Perusahaan belum mengetahui adanya isu
yang perlu diperhatikan.

Level 1 a. Perusahaan mulai mengidentifikasi proses
(Initial) teknologi informasi  dalam organisasi
mereka.
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b. Tidak ada standar SM yang dilaksanakan
secara terpisah dan tidak terkoordinasi.

c. Terdapat bukti bahwa perusahaan
mengetahui ada permasalahan yang
memerlukan perhatian. Pendekatan
manajemen holistik. Tidak ada proses
standar.

d.  Sebaliknya, pendekatan yang diterapkan
bersifat spesifik (ad hoc), yang cenderung
bervariasi dari satu kasus ke kasus lainnya.

Level 2 a. Perusahaan telah mulai

(Repetable) mengimplementasikan  prosedur dalam
proses teknologi informasi, namun tidak
ada pelatihan dan komunikasi formal
terkait prosedur standar tersebut.

b. Tanggung jawab terhadap proses tersebut
masih bergantung pada individu, dan
tingkat ketergantungan pada kemampuan
individu sangat tinggi, sehingga dapat
menyebabkan kesalahan.

Level 3 a.  Meskipun prosedur perusahaan dibakukan,
(Defined Proses) didokumentasikan, dan diajarkan melalui
pelatihan, implementasinya tetap

bergantung pada keputusan individu untuk
mengikuti prosedur tersebut.

b. Prosedur yang disiapkan tidak rumit dan
hanya merupakan langkah  yang
memformalkan kegiatan yang sudah ada.

Level 4 a. Perusahaan memiliki kemampuan untuk

(Managed And Measureable) melakukan pengukuran dan pemantauan
terhadap proses yang ada, sehingga dapat
dengan mudah menangani penyimpangan.

b. Pelaksanaan proses telah berjalan efisien
dan konsisten. Namun, penggunaan
otomasi dan perangkat teknologi informasi
masih terbatas.

Level 5 a. Penerapan proses saat ini telah mencapai

(Optimized) standar  terbaik  melalui  perbaikan
berkelanjutan.

b. Implementasi teknologi informasi telah
terintegrasi untuk otomatisasi berbagai
proses di perusahaan.

Kemudian, informasi mengenai hasil perhitungan rata-rata tingkat kematangan untuk
setiap subdomain proses dapat dilihat dalam Tabel 2 di bawah ini.

Table 2. Tingkat Kematangan tiap subdomain

Domain Subdomain Maturity
Service Operation Request Fulfillment 3.80
Incident Management 3.60

Setelah melakukan perhitungan dari semua nilai dari masing-masing subdomain,
diperoleh hasil nilai tingkat kematangan sebesar 3,70. Angka ini menunjukkan bahwa tingkat
kematangan berada pada tingkat empat (Managed and Measureable). Dari nilai setelah
dihitung tersebut, dapat disimpulkan bahwa manajemen layanan teknologi informasi di
Universitas Amikom Purwokerto telah berhasil dikembangkan dan diimplementasikan
dengan proses yang berjalan lancar dan konsisten. Selain itu, universitas mampu secara
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efektif mengukur dan memonitor prosedur yang ada, memungkinkan penanganan yang cepat
jika terdapat penyimpangan. Penerapan otomasi dan perangkat juga diterapkan dengan
batasan tertentu.

Domain Service Operation Incident Management

Incident Management adalah salah satu subdomain dalam Domain Service Operation,
berfokus pada penanganan gangguan atau insiden yang tidak direncanakan pada layanan TI
[17]. Analisis subdomain Incident Management melalui pengumpulan data dan informasi
yang dilakukan di Universitas Amikom Purwokerto menghasilkan nilai akhir perhitungan
sebesar 3,60 yang menunjukkan tingkat kematangan Level empat (Manageable dan
Measurable). Hasil kematangan masing-masing indikator disajikan pada Tabel 3. Melalui
wawancara dan penelitian, kami menemukan bahwa masalah umum disebabkan oleh
frekuensi kesalahan manusia dan sistem. Kesalahan manusia yang umum terjadi termasuk
kesalahan entri data, karena beberapa staf dan dosen mungkin tidak sepenuhnya memahami
kemampuan sistem digital akademik. Masalah lainnya adalah terjadi kesalahan sistem pada
saat menggunakan sistem sehingga mengakibatkan terganggunya beberapa proses
pendidikan. Untuk mencegah kesalahan manusia, data yang salah dimasukkan biasanya
dihapus dan data yang benar dimasukkan kembali. Di sisi lain, untuk mengatasi masalah
kesalahan sistem, pihak ketiga yang bertanggung jawab seperti pengembang aplikasi Digital
Academic dilibatkan dalam menyelesaikan masalah tersebut.

Table 3. Maturity Incident Management

Kode Pertanyaan Responden Maturity
1 2 3 4 5

Incident Management 4 2 5 4 3 3.60
1

Incident Management 4 4 3 3 5 3.80
2

Incident Management 3 3 5 4 2 3.40
2

Rata — rata hasil subdomain proses 3.60

Domain Service Operation Request Fulfillment

Request Fulfillment merupakan subdomain dalam Domain Service Operation,
membahas tentang pemenuhan permintaan layanan atau kebutuhan pengguna, di mana
pengguna memiliki kemampuan untuk mengajukan permintaan terkait dengan
pengembangan layanan, permintaan informasi, saran untuk perubahan standar, atau
permintaan akses ke layanan Tl yang memerlukan tindakan tertentu [18]. Berdasarkan hasil
perhitungan dari wawancara dan kuesioner, tingkat kematangan yang dicapai untuk
subdomain ini adalah 3,73, mengindikasikan bahwa Request Fulfillment berada pada level
empat, yakni "Managed and Measureable.” Detail untuk perhitungan dapat dilihat dalam
Tabel 4. Berdasarkan analisis data yang telah dikumpulkan, dapat disimpulkan bahwa
Universitas telah menyediakan platform bagi staf dan dosen sebagai pengguna untuk
mengajukan permintaan terkait layanan digital akademik. Penting untuk dicatat bahwa setiap
permintaan tidak langsung dikirimkan ke pihak vendor. Sebaliknya, semua permintaan
pertama-tama dipertimbangkan oleh bagian Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) di
universitas. Oleh karena itu, dapat dinyatakan bahwa di Universitas Amikom Purwokerto,
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sistem digital akademik telah mengimplementasikan beberapa standar layanan untuk
menanggapi setiap permintaan pengguna.

Table 4. Maturity Request Fulfillment

Kode Pertanyaan Responden Maturity
1 2 3 4 5
Request Fullfillment 4 2 5 4 3 3.60
1
Request Fullfillment 4 5 4 3 4 4.00
2
Request Fullfillment 4 3 5 4 2 3.80
3
Rata — rata subdomain proses 3.80
KESIMPULAN

Aplikasi Akademik Digital dengan menggunakan Service Operations Domain
(DIAKAD) ITIL V3 berdasarkan analisis data diskusi dengan teknik wawancara,
menyimpulkan bahwa Universitas Amikom Purwokerto menjalankan proses operasional
layanan sebagai salah satu domain ITIL V3. Kemudian memperoleh nilai kematangan 3,70.
Nilai 3.70 dihasilkan dari perhitungan yang dapat dilihat dalam table 2. Hal ini, menandakan
bahwa Universitas Amikom Purwokerto berada pada tingkat 4 (Managed and Measureable).
Hal ini mencerminkan bahwa pihak universitas telah melakukan pemantauan dan
pengukuran terhadap prosedur manajemen layanan, memungkinkan mereka untuk
mengatasi kesalahan dengan efektif dan menjaga konsistensi dalam proses operasional.
Setelah melakukan perhitungan yang sesuai dengan ITIL V3 dapat disimpulkan
bahwasannya pengelolaan sistem layanan digital akademik di Universitas Amikom
Purwokerto telah berjalan dengan baik, dibuktikan dengan efisiensi proses kerja sistem dan
penanganan permasalahan yang efektif. Tetapi didalam universitas masih terdapat kendala
seperti human error, kurangnya pemahaman pengguna terhadap aplikasi DIAKAD, dan
kesalahan sistem. Kendala-kendala ini memberikan dampak terhadap gangguan dalam
kegiatan operasional karena layanan TI tidak berjalan secara optimal. Rekomendasi
berdasarkan temuan dalam penelitian ini adalah melakukan perbaikan pada aspek-aspek
yang menjadi kelemahan dalam layanan Tl.Salah satu rekomendasi adalah menyediakan
layanan pelatihan bagi dosen dan staf dalam penggunaan sistem Digital Akademik secara
efektif. Hal ini bertujuan agar dosen dan staf dapat lebih memahami aplikasi tersebut,
sehingga permintaan mereka dapat diterima dan diatasi oleh pihak universitas tanpa perlu
melibatkan pihak vendor sistem untuk maintenance.
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