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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Maraknya penggunaan sistem informasi di era milenial seperti sekarang 

ini sudah mulai terasa dampaknya pada hampir seluruh bidang kehidupan. 

Menurut Susilowati (2012), hal ini tentunya sudah menjadi hal yang lumrah, 

mengingat saat ini, hampir semua pengolahan data di berbagai perusahaan telah 

menggunakan sistem informasinya sendiri. Beberapa perusahaan bahkan telah 

membuat divisi atau departemen di dalam struktur organisasinya yang khusus 

bergerak untuk pengembangan sistem informasi dan bertanggung jawab atas 

operasional sistem yang ada di perusahaan tersebut. Menurut Winalia (2017), 

agar dapat berguna sesuai dengan tujuan dan perkembangan kegiatan operasional 

perusahaan tersebut, maka sebaiknya perusahaan melakukan evaluasi terhadap 

penggunaan dan layanan sistem informasi secara rutin dan berkala. Dalam 

penelitian ini, evaluasi tersebut dilakukan untuk mengukur tingkat kematangan 

sistem informasi akademik yang digunakan oleh perusahaan.  

Banyak perusahaan-perusahaan yang telah puas dengan adanya sistem 

informasi yang dinilai sangat membantu kegiatan operasional mereka, sehingga 

evaluasi sistem informasi tidak terlalu diperhatikan. Evaluasi sistem informasi 

sangat penting guna mendukung perkembangan perusahaan dari waktu ke waktu. 

Juga agar perusahaan mengetahui apakah untuk saat ini, sistem informasi yang 

digunakan masih relevan atau tidak. Juga untuk menilai apakah layanan sistem 

informasi yang beroperasi memang mampu memenuhi kebutuhan pengguna atau 
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tidak. Terutama pada lembaga pendidikan seperti Universitas. Salah satu layanan 

dalam sebuah universitas, yaitu pemrosesan data akademik memang sebaiknya 

dilakukan secara cepat dan akurat, karena berdampak pada efisiensi kegiatan 

operasional universitas tersebut. Maka dari itulah, penting untuk mengukur 

tingkat kematangan sistem informasi akademik yang digunakan. 

Universitas IBA (UIBA) Palembang adalah salah satu universitas swasta 

yang terletak di Kota Palembang, Sumatera Selatan. Dalam pemrosesan data 

akademik, UIBA telah menggunakan sebuah sistem informasi akademik berbasis 

website yang dapat diakses selama device atau perangkat tersambung ke jaringan 

internet. Adapun permasalahan yang terjadi adalah UIBA belum pernah 

melakukan evaluasi terhadap layanan sistem informasi akademiknya, sehingga 

tingkat kematangan dari layanan sistem tersebut belum diketahui. Sedangkan 

tingkat kematangan dari suatu layanan menentukan apakah layanan yang 

diberikan telah sesuai dengan sasaran atau target dari instansi itu sendiri. Evaluasi 

yang belum pernah dilakukan pada layanan sistem informasi akademik UIBA 

menyebabkan pihak UIBA belum terlalu memahami layanan-layanan yang 

dibutuhkan dalam operasionalnya (Service Operation). Berdasarkan wawancara 

yang dilakukan dengan Kepala Bagian IT UIBA, hanya ada satu layanan yang 

beroperasi dalam service operation sistem informasi akademik UIBA, yaitu 

Incident Management atau layanan yang mengelola insiden atau gangguan yang 

tidak diharapkan dan memulihkan layanan sistem informasi agar kembali normal. 

Berdasarkan permasalahan yang ada, maka dapat digarisbawahi bahwa 

penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kematangan pada layanan 

Incident Management dalam proses operasional (Service Operation) sistem 
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informasi akademik UIBA. Penelitian ini menggunakan framework ITIL sebagai 

kerangka kerja dan pedoman manajemen layanan TI, serta untuk mengukur 

tingkat kematangan sistem informasi akademik UIBA. Dalam jurnal karya 

Natasya Ekaputri (2018), Framework ITIL dipilih dikarenakan framework ini 

berfokus pada pengukuran yang dilakukan secara terus menerus untuk 

mengembangkan, meningkatkan dan memperbaiki kualitas layanan TI baik dari 

sudut pandang bisnis maupun dari sudut pandang pelanggan. Sehingga framework 

ini dinilai cukup relevan dengan permasalahan yang ada pada UIBA, yaitu 

memberikan hasil pengukuran untuk mengetahui proses dan kegiatan apa saja di 

dalam layanan Incident Management sistem informasi akademik UIBA yang perlu 

diperbaiki sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis ingin mengangkat masalah ini 

sebagai bahan penelitian dalam penyusunan Skripsi dengan judul 

“PENGUKURAN TINGKAT KEMATANGAN SISTEM INFORMASI 

AKADEMIK UNIVERSITAS IBA MENGGUNAKAN ITIL V3 DOMAIN 

SERVICE OPERATION” untuk menyelesaikan pendidikan jenjang sarjana di 

Fakultas Komputer Universitas Sriwijaya. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

dapat dirumuskan permasalahan yang sedang dihadapi adalah berada pada level 

mana tingkat kematangan Incident Management domain Service Operation pada 

sistem informasi akademik Universitas IBA Palembang? 
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1.3 Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi dan 

mengetahui tingkat kematangan Incident Management pada sistem informasi 

akademik Universitas IBA menggunakan ITIL V3. 

 

1.4 Manfaat 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian dan pembuatan skripsi ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Memberikan pengetahuan dan pengalaman bagi penulis dalam menerapkan 

dan mengimplementasikan teori-teori yang diperoleh dari bangku kuliah 

khususnya dalam audit sistem informasi. 

2. Memberikan evaluasi dan hasil pengukuran bagi Universitas IBA tentang 

Incident Management sistem informasi akademiknya berdasarkan data 

kuesioner yang telah diisi oleh responden. 

3. Mengetahui kondisi dan gambaran yang sebenarnya dari prosedur 

Incident Management sistem informasi akademik yang digunakan oleh 

Universitas IBA. 

4. Mengukur dan mengetahui tingkat kematangan sistem informasi akademik 

yang digunakan oleh Universitas IBA dalam menyelesaikan incident yang 

terjadi pada sistem. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Agar pembahasan laporan skripsi ini nantinya tidak menyimpang dari 

permasalahan pokok, maka penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan 

yang akan dibahas, yaitu: 
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1. Hasil akhir yang akan dihasilkan dari penelitian ini adalah penilaian 

tingkat kematangan sistem informasi akademik yang digunakan oleh 

Universitas IBA. 

2. Menggunakan framework ITIL V3 dengan memfokuskan pengukuran pada 

modul service operation atau bagian layanan operasional, khususnya 

dalam proses incident management atau pengelolaan gangguan saja. 

3. Responden dari penelitian ini meliputi seluruh pihak yang bertanggung 

jawab atas incident management pada sistem informasi akademik UIBA 

Palembang. 
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