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PENGUKURAN TINGKAT KEMATANGAN SERVICE 
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ABSTRAK 

Oleh: Michael Van Wis Lee 

 

Tata kelola teknologi informasi (IT Governance) di dunia pendidikan sudah cukup 

banyak digunakan termasuk di Indonesia sendiri, contohnya pada beberapa institut 

pendidikan. Adapun framework ITIL, digunakan sebagai alat untuk evaluasi, audit 

dan juga sebagai acuan implementasi. Guna untuk membantu meningkatkan 

layanan TI Universitas Multimedia Nusantara (UMN) pada bagian service 

operation, maka perlu untuk mengetahui sejauh mana tingkat kematangan dari 

layanan tersebut, yang kemudian dilakukan melalui pengukuran tingkat 

kematangan pada bagian service operation. Hasil pengukuran yang diperoleh 

tersebut digunakan untuk menghasilkan rekomendasi yang tepat dengan masalah 

yang ditemukan pada layanan itu. 

Pengukuran dilakukan pada domain service operation yang merupakan fokus 

layanan departemen TI UMN. Domain service operation memiliki 5 buah indikator, 

yaitu: incident management, problem management, access management, event 

management dan request fulfillment. 

Pada penelitian kali ini, kerangka kerja yang digunakan adalah ITIL Versi 2011. 

Hasil pengukuran yang telah ditemukan antaralain: incident management problem 

management, event management dan request fulfillment memperoleh hasil 

pengukuran di level 1 dan access management sampai ke level 2. Hasil dari 

pengukuran dan rekomendasi yang diberikan diharapkan dapat menjadi bahan 

masukkan dan menjadi bahan pengembangan yang bisa digunakan oleh pihak 

departemen TI Universitas Multimedia Nusantara. 

 

Kata kunci: framework, ITIL, IT, Service Management, Tata Kelola TI 

  

Pengukuran Tingkat Kematangan..., Michael Van Wis Lee, FTI UMN, 2018



v 
 

PENGUKURAN TINGKAT KEMATANGAN SERVICE 

OPERATION DEPARTEMEN TI UMN MENGGUNAKAN 

METODE ITIL 2011 

 

ABSTRACT 

by: Michael Van Wis Lee 

 

Information Technology governance (IT Governance) in the world of education is 

quite widely used including in Indonesia itself, for example at some educational 

institutes. The ITIL framework, used as a tool for evaluation, audit and also as a 

reference implementation. To help improve the Universitas Multimedia Nusantara 

(UMN) IT service in the service operation section, it is necessary to know the 

maturity level of the service, which is then done through the measurement of 

maturity level in the service operation section. The measurement results obtained 

will be used to produce the right recommendations with the problems found in the 

service. 

Measurements are made on the domain service operation which is the focus of 

UMN's IT department services. Service Operation has 5 indicators: incident 

management, problem management, access management, event management and 

request fulfillment. 

In this research, the framework used is ITIL Version 2011. 

The result of this measurement has been found: incident management, problem 

management, event management and request fulfillment get the result of 

measurement at level 1 and access management up to level 2. The result of 

measurement and recommendation given is expected to be input material and 

become development material that can be used by the IT department of Universitas 

Multimedia Nusantara. 
 

Keywords: Framework, ITIL, IT, IT Governance, Service Management  
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