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Lembaga layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) wilayah II Palembang merupakan 

suatu instansi pemerintah di lingkungan Kementrian Riset, Teknologi dan 

Pendidikan Tinggi yang bertugas untuk melaksanakan pengawasan, pendidikan 

tinggi dan pembinaan terhadap Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di wilayah tersebut. 

Dalam pelayanan persuratan, LLDIKTI telah menggunakan aplikasi sederhana 

yang disebut Digital Tracking Equptment System atau disingkat “DiTES”. Menurut 

hasil pengamatan dan wawancara yang dilakukan dengan pihak LLDIKTI, terdapat 

permasalahan pada DiTES yaitu tidak pernah dilakukan pengukuran tingkat 

kematangan DiTES sehingga LLDIKTI tidak mengetahui ada di level berapa 

tingkat kematangannya. Melakukan pengukuran atau evaluasi pada sistem sangat 

berguna untuk menetapkan apakah suatu sistem layak untuk diteruskan, diperbaiki 

atau diberhentikan karena sudah dianggap tidak berguna. Untuk mengukur tingkat 

kematangan pada sistem DiTES, penulis menggunakan framework Information 

Technology Infrastructure Library (ITIL) versi 3 dengan domain Service 

Operation. Penelitian ini dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner, 

observasi dan wawancara untuk memperoleh nilai tingkat kematangan. Hasil 

perhitungan tingkat kematangan (as is) pada layanan Digital Tracking Equipment 

System (DiTES) adalah sebesar 4,10 atau berada pada level 4 (Managed), 

sedangkan tingkat kematangan yang diharapkan (to be) adalah sebesar 5,00 atau 

berada pada level 5 (Optimized) dengan nilai kesenjangan sebesar 0,9. Dari hasil 

evaluasi yang telah dilakukan terhadap DiTES, diperoleh 5 (lima) rekomendasi 

yang diharapkan dapat membantu pihak LLDIKTI Wilayah II Palembang sebagai 

bahan pertimbangan untuk mengatasi nilai kesenjangan yang ada guna 

meningkatkan operasional layanan DiTES. 

Kata Kunci: Audit Sistem Informasi, ITIL versi 3, Maturity Level 
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ABSTRACT 

 

 

Lembaga layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) Region II Palembang is a 

government agency within the Ministry of Research, Technology and Higher 

Education whose job is to carry out supervision, higher education and guidance to 

Private Higher Education (PTS) in the region. In its mailing services, LLDIKTI has 

used a simple application called the Digital Tracking Equipment System or 

"DiTES" for short. According to the results of observations and interviews 

conducted with LLDIKTI, there is a problem with DiTES, namely that DiTES 

maturity level has never been measured so that LLDIKTI does not know what level 

of maturity it is at. Measuring or evaluating the system is very useful for determining 

whether a system is feasible to continue, repair or terminate because it is deemed 

useless. To measure the maturity level of the DiTES system, the authors use the 

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) version 3 framework with the 

Service Operation domain. This research was conducted by distributing 

questionnaires, observing and interviewing to obtain maturity level values. The 

result of calculating the maturity level (as is) on the Digital Tracking Equipment 

System (DiTES) service is 4.10 or at level 4 (Managed), while the expected maturity 

level (to be) is 5.00 or at level 5 (Optimized) with a gap value of 0.9. From the 

results of the evaluation that was carried out on DiTES, 5 (five) recommendations 

were obtained which were expected to help the LLDIKTI Region II Palembang as 

material for consideration in overcoming the existing gap values in order to 

improve the operation of DiTES services. 

Keywords: Information System Audit, ITIL version 3, Maturity Level 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi berbasis internet adalah salah satu bentuk nyata dari kemajuan 

teknologi, dengan adanya website yang diterapkan pada instansi pemerintah 

maupun swasta dapat memberikan dampak yang besar dalam memberikan layanan 

publik (Yuliana & Gunarto, 2020). Oleh karena itu, teknologi informasi sangat 

dibutuhkan dalam suatu instansi guna meningkatkan efektivitas dalam kegiatan 

operasional sehari-hari. 

Lembaga layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) wilayah II Palembang 

merupakan suatu instansi pemerintah di lingkungan Kementrian Riset, Teknologi 

dan Pendidikan Tinggi yang bertugas untuk melaksanakan pengawasan, 

pendidikan tinggi dan pembinaan terhadap Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di 

wilayah tersebut. Dalam pelayanan persuratan, LLDIKTI telah menggunakan 

aplikasi sederhana yang disebut Digital Tracking Equptment System atau disingkat 

“DiTES”. Dengan sistem ini, perguruan tinggi pada saat mengirim dokumen akan 

diberikan kode pemantauan di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah II 

termasuk unsur yang menangani dokumen tersebut dan keputusan atau hasil dari 

dokumen tersebut. Pada status Digital Tracking Equipment System (DiTES) yang 

membantu perguruan tinggi dapat memperoleh infomasi melalui sistem 

komunikasi secara real time. Dengan cara ini, sistem akan melacak posisi alur surat 

yang ada di lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah II yang dapat diketahui 

oleh perguruan tinggi. Dengan sistem pemantauan seperti ini perguruan tinggi 

merasa aman karena telah mengetahui posisi dokumen tersebut. 

Suatu sistem informasi yang ada di dalam organisasi harus dipelihara, 

dipantau dan diawasi dengan baik dan rutin untuk memastikan bahwa sistem 

informasi tersebut berjalan sesuai dengan yang diharapkan (Winalia et al., 2017). 

Adapun salah satu cara yang dapat dilakukan untuk memastikan suatu sistem 

berjalan dengan sesuai yang diharapkan adalah melakukan pengukuran tingkat 

kematangan pada sistem agar dapat diketahui berapa di level berada tingkat 
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kematangannya dan dapat diketahui permasalahan apa saja yang ada di sistem 

tersebut dan bagaimana cara mengatasinya. 

Menurut hasil pengamatan dan wawancara yang dilakukan dengan pihak 

LLDIKTI, terdapat permasalahan pada DiTES yaitu tidak pernah dilakukan 

pengukuran tingkat kematangan DiTES sehingga LLDIKTI tidak mengetahui ada 

di level berapa tingkat kematangannya. Menurut Munthe (2015) memnjelaskan 

bahwa pentingnya melakukan pengukuran atau evaluasi pada sistem sangat 

berguna untuk menetapkan apakah suatu sistem layak untuk diteruskan, diperbaiki 

atau diberhentikan karena sudah dianggap tidak berguna. Selain itu ada juga 

pemasalahan pada kegiatan oprasional DiTES seperti terjadinya error pada sistem 

salah satunya adalahdata yang di dalam DiTES tidak terintegrasi pada Dikti. Hal 

tersebut menyebabkan terganggunya kegiatan selama pengelolaan DiTES. 

Untuk mengukur tingkat kematangan pada sistem DiTES, penulis 

menggunakan framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 

versi 3. Kerangka kerja ini dipilih karna ITIL merupakan kerangka kerja yang 

berfokus pada perbaikan dan peningkatkan kualitas layanan secara berkala sesuai 

dengan kebutuhan bisinis dan pelanggan (Cartlidge et al. 2007). Framework ITIL 

V3 terdiri dari 5 (lima) domain yaitu Service Strategy, Setvice Design, Service 

Transition, Service Operation dan Continual Service Improvement. 

Penelitian ini berpusat pada domain Service Opration ialah suatu langkah- 

langkah yang ada dalam lifecycle dimana setiap tahapanya meliputi seluruh 

kegiatan oprasional dalam mengelola layanan TI sehari-hari. Dipilihnya domain ini 

merujuk pada jurnal karya Ekaputri et al. (2018) yang berjudul Evaluasi Maturitas 

Manajemen Layanan Sistem Informasi Learning NSC Application (LENSA) 

menjelaskan bahwa LENSA belum mempunyai standar prosedur dan mekanisme 

yang baik sehingga mengakibatkan permasalahan yang timbul dalam sistem yaitu 

saat diakses, terkadang sistem menjadi lamban sehingga perlu di lakukan 

pengukuran tingkat kematangan pada sistem. 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, maka penulis memilih domain Masih 

kurangnya manajemen kontrol dalam kegiatan operasionalnya, seperti terjadinya 
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gangguan (error) pada sistem salah satunya adalah data yang ada di dalam DiTES 

tidak terintegrasi pada Dikti serta pada menu “kelola file” user masih dapat 

melakukan aksi “edit” pada saat statusnya “close”, yang seharusnya apabila status 

sudah “close” file tidak dapat diubah kembali. PadaDiTES yang nantinya hasil dari 

temuan yang diperoleh dapat menghasilkan rekomendasi untuk meningkatkan nilai 

maturity level DiTES. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengangkat 

penelitian yang bejudul “PENGUKURAN TINGKAT KEMATANGAN DiTES 

MEGGUNAKAN FRAMEWORK (ITIL) V3 DOMAIN SERVICE 

OPERATION (STUDI KASUS: LEMBAGA LAYANAN PENDIDIKAN 

TINGGI WILAYAH II PALEMBANG)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka rumusan masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini adalah Bagaimana mengukur tingkat kematangan 

(maturity level) serta rekomendasi perbaikan apa yang diberikan untuk Sistem 

Informasi DiTES LLDIKTI 2. 

1.3 Tujuan 

Adapun tujuan yang dicapai dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui hasil 

dari perhitungan tingkat kematangan (maturity level) serta rekomendasi perbaikan 

pada Sistem Informasi DiTES LLDIKTI 2. 

1.4 Manfaat 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagi Penulis 

 
Sebagai pembelajaran, menambah pengalaman dan pengetahuan terkait 

bagaimana melakukan evaluasi yang baik mengacu pada best practice 

framework Information Technology Infratructure Library (ITIL) versi 3. 
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b. Bagi LLDIKTI Wilayah II Palembang 

 
Memberikan rekomendasi dan saran kepada LLDIKTI Wilayah II Palembang 

yang bisa di pakai sebagai refransi atau tolak ukur dalam perbaikan pengelolaan 

IT pada masa yang akan datang. 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Lingkup penelitian ini di lakukan di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi 

(LLDIKTI) Wilayah II Palembang. 

2. Objek yang diteliti adalah Digital Tracking Equipment System (DiTES). 

 
3. Penelitian ini menggunakan Framework Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) V.3 dengan domain Service Operation. 

4. Penelitian tingkat kematangan Sistem Informasi Digital Tracking Equipment 

System (DiTES) menggunakan Maturity Level. 

5. Hasil akhir penelitian ini adalah penilaian maturity level serta pemberian 

rekomendasi berdasarkan pada hasil evaluasi pada Sistem Informasi Digital 

Tracking Equipment System (DiTES). 
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