Jurnal Penelitian Sistem Informasi

Vol. 2 No. 4 November 2024

e-ISSN :2985-7759, p-ISSN :2985-6310, Hal 123-134

DOI : https://doi.org/10.54066/jpsi.v2i4.2668

Available online at: https://jurnal.itbsemarang.ac.id /index.php /JPSI

OPEN/#~ ACCESS

Analisis Kualitas Layanan Menggunakan Framework ITIL V3 Domain
Service Operation Website Akademik

Muhammad Asfari Alkaromi **, Akhmal Angga Syahputra 2, Muhammad Asnafi
Alkaromi 3, Ahnaf Vanning Al Haq *, Ito Setiawan °
5 Universitas AMIKOM Purwokerto, Indonesia

Alamat: JI. Let. Jend. Pol. Soemarto Purwokerto
Email : 21SA2081@mhs.amikompurwokerto.ac.id * , 21SA2129@mhs.amikompurwokerto.ac.id ?,
21SA2041@mhs.amikompurwokerto.ac.id 2, 21SA2101@mhs.amikompurwokerto.ac.id *,
itosetiawan@amikompurwokerto.ac.id °

Abstract. The advancement of information technology has transformed the management of academic systems in
universities, necessitating effective and efficient IT management to support operational and administrative
processes. Universitas Amikom Purwokerto uses a web-based academic system to integrate academic and
administrative services. However, issues such as server connection failures often disrupt operations. Based on an
ITIL V3 analysis, the system is at Maturity Level 3 (*Defined*) in problem management, with recommendations
to improve real-time monitoring and process flexibility. Implementing these recommendations is expected to
enhance service quality and user experience. This study aims to analyze the service quality of Universitas Amikom
Purwokerto’s academic system within the service operation domain, particularly in the problem management
subdomain. According to the ITIL V3 framework, the system's maturity is at the *Defined* level (Level 3),
indicating that problem-handling processes are well-documented but limited in flexibility. These findings
highlight the need for improvements in real-time monitoring, predictive analysis, and user feedback to better meet
dynamic needs. Such recommendations are expected to improve operational effectiveness and overall user
experience.

Keywords: ITSM, ITIL V3, problem management, maturity level.

Abstrak. Perkembangan teknologi informasi telah mengubah pengelolaan sistem akademik di perguruan tinggi,
yang kini memerlukan pengelolaan TI yang efektif dan efisien untuk mendukung proses operasional dan
administrasi. Universitas Amikom Purwokerto menggunakan sistem akademik berbasis web untuk
mengintegrasikan layanan akademik dan administrasi. Namun, berbagai masalah seperti kegagalan koneksi server
sering mengganggu operasional. Berdasarkan analisis ITIL V3, sistem berada pada Maturity Level 3 (Defined)
dalam problem management, dengan rekomendasi untuk meningkatkan pemantauan real-time dan fleksibilitas
proses. Implementasi rekomendasi ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman
pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan sistem akademik Universitas Amikom
Purwokerto pada domain service operation, khususnya dalam subdomain problem management. Berdasarkan
kerangka kerja ITIL V3, tingkat kematangan sistem berada pada level Defined (Level 3), yang menunjukkan
bahwa proses penanganan masalah sudah terdokumentasi dengan baik namun masih memiliki keterbatasan dalam
fleksibilitas. Hasil ini menunjukkan perlunya peningkatan pada aspek pemantauan secara laangsung, analisis
prediktif, dan umpan balik pengguna agar layanan dapat memenuhi kebutuhan yang dinamis. Rekomendasi ini
diharapkan dapat meningkatkan efektivitas operasional dan pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Kata kunci: ITSM, ITIL V3, problem management, maturity level.

1. LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi informasi telah mengubah cara institusi pendidikan mengelola
operasional mereka, termasuk sistem akademik. Sistem akademik yang efektif dan efisien
menjadi kunci utama dalam mendukung proses belajar mengajar serta administrasi di

perguruan tinggi (Santosa dkk., 2022). Namun, seiring dengan kompleksitas sistem yang
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meningkat, muncul berbagai tantangan dalam pengelolaan dan pemeliharaan layanan teknologi
informasi.

Berbagai bidang, termasuk bisnis, layanan organisasi, dan institusi pendidikan, telah
memanfaatkan teknologi informasi modern. Implementasi ini bertujuan untuk meningkatkan
efisiensi operasional dan meningkatkan layanan dan interaksi pengguna dengan sistem. Selain
itu, analisis tata kelola dan efektivitas layanan T1 adalah fokus penelitian akademik. Penelitian
ini ditemukan dalam sejumlah literatur akademik yang mencakup berbagai disiplin ilmu karena
menggunakan berbagai kerangka kerja untuk mengevaluasi dan mengoptimalkan penerapan
teknologi informasi. Teknologi informasi dalam pengelolaan organisasi meningkatkan daya
saing dan menjadi subjek penelitian yang terus berkembang seiring dengan kemajuan teknologi
(Pratama & Sutabri, 2023).

Dalam menggunakan teknologi informasi, fokus utama seharusnya berada pada
peningkatan layanan yang sesuai dengan visi dan misi organisasi. Dalam kenyataannya,
penggunaan teknologi informasi lebih dari sekadar penggunaan teknis. Manajemen layanan
teknologi informasi sangat penting untuk memastikan bahwa teknologi tersebut memenuhi
tujuan strategis organisasi. Setiap aspek teknologi informasi dapat disesuaikan dengan
kebutuhan dan sasaran perusahaan melalui manajemen ini, yang dapat memberikan nilai
tambah yang signifikan bagi operasional dan pengembangan perusahaan. Hal ini menunjukkan
bahwa kesuksesan integrasi teknologi informasi sangat bergantung pada bagaimana teknologi
dikelola, baik secara teknis maupun secara strategis untuk mendukungnya (Putri & Sutabri,
2023).

Universitas Amikom Purwokerto adalah perguruan tinggi yang berfokus pada
pengembangan teknologi dan bisnis digital. Salah satu bentuk nyata dari penerapan teknologi
informasi  di  universitas ini  adalah  melalui  website  sistem  akademik
student.amikompurwokerto.ac.id, yang berfungsi sebagai penunjang berbagai layanan
akademik dan administrasi bagi mahasiswa. Dengan adanya sistem ini, hampir seluruh
aktivitas, baik yang terkait dengan akademik maupun administrasi, telah tersistem dan
terintegrasi secara digital (Akbar dkk., 2023). Pemanfaatan sistem akademik ini tidak hanya
mendukung efisiensi operasional, tetapi juga memperkuat citra Universitas Amikom
Purwokerto sebagai perguruan tinggi berbasis teknologi. Sistem tersebut memberikan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan institusi dan mahasiswa, sekaligus memungkinkan proses bisnis
di perguruan tinggi tetap relevan dan mampu bersaing di era revolusi industri 4.0, di mana
digitalisasi dan otomatisasi menjadi faktor kunci dalam peningkatan daya saing. (R Wisnu Prio
Pamungka, et al., 2023)
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Satu server pusat bertanggung jawab untuk mengelola sistem akademik Universitas
Amikom Purwokerto, yang mencakup input, pengolahan, dan output data. Banyak layanan
yang ditawarkan oleh sistem ini, termasuk pengajuan rencana studi, penelitian, pengumuman
akademik, pengajuan skripsi, pembayaran KRS mata kuliah, pengajuan ujian susulan,
pengadaan buku, dan pengajuan semester pendek. Semua layanan ini dimaksudkan untuk
memudahkan siswa dan pihak terkait mengakses layanan akademik dan non-akademik.
(Tarwoto et al, 2023)

Meskipun teknologi informasi sangat bermanfaat untuk sistem akademik, ada beberapa
tantangan yang masih ada yang dapat mengganggu operasi kampus. Kegagalan koneksi server
yang menyebabkan kesulitan bagi siswa dan karyawan untuk mengakses sistem adalah salah
satu masalah yang paling umum. Hal ini disebabkan oleh infrastruktur server yang tidak
memadai yang menyebabkan overload atau beban berlebih yang sering terjadi, pada akhirnya
menyebabkan respon server yang lama. Masalah ini berulang dan belum ditemukan solusi yang
tepat untuk mencegahnya secara menyeluruh. (Rohmaniyah & Sari, 2020)

Framework ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library version 3) telah
diakui secara luas sebagai best practice dalam manajemen layanan teknologi informasi.
Domain Service Operation dalam ITIL V3 berfokus pada pengelolaan layanan sehari-hari dan
memastikan bahwa layanan teknologi informasi dapat memenuhi kebutuhan pengguna. Dua
subdomain penting dalam Service Operation adalah Problem Management dan Access
Management, yang memiliki peran krusial dalam menjaga keberlangsungan dan keamanan
sistem akademik. (Gempita Buana Putri & Tata Sutabri, 2023)

Problem Management berfokus pada identifikasi akar permasalahan dan pencegahan
insiden berulang dalam sistem akademik. Dengan menerapkan Problem Management yang
efektif, institusi pendidikan dapat mengurangi gangguan layanan, meningkatkan ketersediaan
sistem, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan pengguna. (M. Aswadi, Tata Sutabri, &
Zena Lusi, 2024). Analisis mendalam terhadap penerapan Problem Management dapat
memberikan wawasan berharga tentang cara meningkatkan kualitas layanan sistem akademik.

Sistem layanan akademik Amikom Purowkerto masih memiliki masalah yang sering
berulang seperti access ke system akademik yang selalu sulit ketika proses pengisian kartu
rencana studi secara bersamaan. Masalah tersebut terus berulang setiap pergantian semester
ketika pengisian kartu rencana studi. Penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan untuk
mengevaluasi layanan Sistem Akademik Universitas Amikom Purwokerto dengan fokus pada
aspek operasional menggunakan ITIL-V3 dengan sub domain subdomain request fulfiliment

process dan incident management process. Hasil penelitian ini menemukan bahwa Sistem
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Akademik berada pada tingkat 4 (managed), menunjukkan efisiensi dalam proses kerja dan
penanganan insiden.

Penelitian lalu yang dilakukan oleh (Tarwoto.dkk, 2023) sebagai rujukan utama dalam
penelitian ini melanjutkan mengenai domain service operation dengan sub domain access
management dan problem management.

Berdasarkan uraian sebelumnya, tujuan penelitian ini yaitu menganalisis kualitas layanan
system akademik Amikom Purwokerto pada domain service operation dengan sub domain

problem management.

2. KAJIAN TEORITIS
Information Technology Service Management (ITSM)

Mengelola layanan teknologi informasi (ITSM) adalah metode untuk mengatur
layanan teknologi informasi (Safitri et al., 2021). ITSM adalah pendekatan strategis untuk
mengelola dan menyediakan layanan teknologi informasi untuk memenuhi kebutuhan bisnis
dan pengguna (Krismayanti & Sutabri, 2023). ITSM mencakup proses utama seperti
perencanaan, desain, transisi, operasi, dan perbaikan (Riswanto, 2022).

Framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL V3)

Pada tahun 2007, itSMF menyatakan bahwa ITIL adalah kerangka kerja praktis yang
membantu bisnis dalam mengembangkan dan menyediakan proses (Figri & Sutabri, 2023).
ITIL menjelaskan cara menggunakan teknologi informasi untuk pemrosesan, komunikasi,
dan penyimpanan data. Tujuan ITIL adalah untuk meningkatkan efisiensi operasional dan
kualitas layanan pelanggan di bidang teknologi informasi. Menurut TSO (2011), ITIL terdiri
dari tahap strategi layanan, desain layanan, transisi layanan, operasional layanan, dan
peningkatan layanan terus menerus. Manajemen layanan teknologi informasi mendukung
proses bisnis (Krismayanti et al., 2023). Implementasi ITIL V.3 memiliki banyak
keuntungan, seperti praktik terbaik, skalabilitas praktis yang dapat disesuaikan dengan
kebutuhan bisnis, dan ketidakterikatan ITIL dengan platform teknologi tertentu (Riyadi et
al., 2022).

Domain Service Operation

Semua aktivitas operasional harian dalam manajemen layanan teknologi informasi
(TI) termasuk dalam tahap operasional. Tahap operasional ini mencakup pengelolaan
layanan TI untuk menjamin kinerja tinggi layanan teknologi informasi dan sistem sesuai
dengan kebutuhan pengguna dan mengelola aplikasi, teknologi (Handayani & Aziz, 2020).

Menurut Utomo dan Tawakalni (2022), manajemen peristiwa, manajemen permintaan,
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manajemen akses, manajemen masalah, dan manajemen insiden adalah beberapa proses
yang termasuk dalam manajemen layanan domain.
Domain Service Operation Problem Management

Problem Management adalah analisis yang dilakukan untuk mengetahui penyebab
utama insiden dan menyelesaikannya secara permanen. Problem Management digunakan
untuk mengurangi efek buruk dari kerusakan infrastruktur IT dan untuk mencegah insiden
yang tidak diinginkan terjadi (Imron et al., 2020). Selain itu, menurut Putri dan Sutabri
(2023) problem management adalah kondisi yang menyebabkan suatu insiden atau beberapa
insiden karena penggunaan oleh user. Tujuan dari problem management adalah untuk
meminimalkan atau mencegah insiden dan akibatnya, sehingga insiden tidak terulang dan
dapat ditangani dengan baik.
Maturity Level

Metode untuk mengukur kematangan manajemen layanan Tl dalam organisasi,
perusahaan, atau institusi pendidikan dikenal sebagai Maturity Level (Herlinudinkhaji &
Ramadhani, 2023). Tingkat kematangan ini terdiri dari enam tingkat, yaitu tingkat 0 (tidak
ada), tingkat 1 (mulai), tingkat 2 (replikasi), tingkat 3 (didefinisikan), tingkat 4 (diawasi),
dan tingkat 5 (optimisasi).

3. METODE PENELITIAN
Metode penelitian penting untuk memastikan penelitian berjalan sesuai rencana. Dalam
penelitian ini, data akan dikumpulkan dan dianalisis untuk menentukan objek, masalah, serta

batasan penelitian. Metode yang digunakan sebagai berikut.

\-_-’U al >—} Indentriikasi Masalah » Pengumpulan Data »| Pengolahan Data

Analisis Data

y

Analisis Maturity
Lavel

— y

/ Hasil Dan
|\Se esal>7 Kesimpulan

Gambarl. Tahapan Penelitian
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Berdasarkan Gambar, metode penelitian terdiri dari enam tahapan yaitu tahapan pertama
penelitian akan mengidentifikasi masalah, lalu peneliti akan mengumpulkan data, setelah itu
akan dilakukan pengolahan data, selanjutnya peneliti akan mengalisis data dari pengolahan
data dan masuk ke tahapan analisis maturity level dan akan memberikan Kesimpulan dari hasil
penelitian yang didapatkan dalam tahapan hasil.

Indentifikasi Masalah

Tahapan pertama, tahap Identifikasi Masalah yang akan diteliti, dimulai dari perumusan
masalah, penentuan tujuan dan penentuan batasan penelitian dalam menyusun solusi yang akan
diusulkan. Serta peneliti melakukan pengumpulan refrensi penelitian terhadap penelitian yang
dilakukan oleh penulis.

Pengumpulan data

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan pengumpulan data dengan cara membagikan
kuesioner kepada responden yang merupakan mahasiswa Amikom Purwokerto dari berbagai
jurusan. Kuesioner adalah sekumpulan pertanyaan yang berhubungan dengan topik tertentu
yang diberikan kepada beberapa orang untuk mendapatkan data yang diperlukan (Salim, A. N.,
& Sutabri, T. (2023). Kuesioner berisi penjelasan dan tujuan dari pengumpulan data yang akan
digunakan untuk penelitian pelayanan di kalangan mahasiswa Amikom Purwokerto,
berdasarkan IT Service Management menggunakan ITIL V3 subdomain service operation.
Analisis Maturity Level

Maturity level adalah alat yang penting untuk menilai kematangan pengelolaan
manajemen layanan dalam organisasi. Berdasarkan pemahaman dari Cox dkk., (2017) dan
Hanief dan Jepriana (2019), berikut adalah penjelasan lebih lanjut mengenai enam tingkat
kematangan tersebut.

1. Tingkat 0 (No-existent)
Pada tahap ini organisasi tidak memiliki pemahaman atau pengetahuan mengenai proses
teknologi informasi. Ini mengindikasikan bahwa tidak ada struktur atau proses yang
diterapkan untuk mengelola layanan TI.

2. Tingkat 1 (Initial)
Dilevel ini institusi tidak memiliki lingkungan yang stabil untuk pengembangan produk
baru. Proses pengembangan lebih bergantung pada keahlian individu, dan belum ada
pengakuan resmi terhadap kebutuhan pengelolaan yang sistematis.

3. Tingkat 2 (Repeatable)
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Pada tahap ini organisasi mulai menetapkan kebijakan dan prosedur untuk pengembangan
proyek. Meskipun ada beberapa aturan, masih ada variasi yang signifikan dalam cara

proyek dijalankan.

4. Tingkat 3 (Defined)
Dilevel organisasi telah mendokumentasikan proses standar untuk pengembangan produk
baru. Proses tersebut diintegrasikan dan diatur dengan baik, sehingga memberikan
konsistensi dalam pengelolaan proyek.

5. Tingkat 4 (Managed)
Pada level ini institusi memiliki sistem pengukuran yang jelas. Matriks produk dan proses
telah dibuat untuk mengendalikan hasil dan meminimalkan variasi dalam Kinerja,
memastikan bahwa proyek memenuhi kriteria yang ditetapkan.

6. Tingkat 5 (Optimised)
Ditingkat tertinggi ini, semua bagian organisasi berfokus pada peningkatan berkelanjutan.
Teknologi informasi  diintegrasikan untuk mengotomatisasi  proses, sehingga
meningkatkan kualitas, efektivitas, dan adaptabilitas institusi terhadap perubahan.

Dengan memahami masing-masing tingkat ini, organisasi dapat merencanakan langkah-
langkah untuk meningkatkan kematangan manajemen layanan mereka, yang pada akhirnya

akan berkontribusi pada efisiensi dan efektivitas operasional.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dipilih sesuai dengan kriteria pada framework ITIL V3 domain service
operation problem management. Hasil kuesioner akan digunakan untuk menghitung tingkat
kematangan manajemen layanan.

Data yang dikumpulkan melalui kuesioner terdiri dari kode pernyataan dengan skor yang
menggunakan skala likert yaitu sangat tidak setuju =1, tidak setuju = 2, netral = 3, setuju = 4,
sangat setuju = 5.

Tabel 1. Hasil Kuesioner Sub Domain Problem Management

Domain Service KP Skor Setiap Skala
Operation 1 2 3 4 5 Total
PM1 0 5 26 12 3 151
Problem
PM2 2 6 26 10 2 142
Management
PM3 0 6 22 16 2 152
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PM4 1 13 19 10 3 139
PM5 0 5 30 10 1 145
Jumlah Pernyataan 5
Jumlah Responden 47
Jumlah Nilai Jawaban 729

Hasil Analisis Maturity Level

Untuk menghasilkan analisis tingkat kematangan, nilai indeks masing-masing
subdomain dihitung. Perhitungan ini dilakukan dengan menggunakan rumus berikut
(Deyantoro et al., 2022).

Total Nilai Jawaban
IM

- Jumlah Soal x Jumlah Responden

Dengan IM yaitu indeks Maturity

Dari proses yang dilakukan pada domain service operation, didapatkan hasil indeks
maturity level sebagai berikut.

Tabel 2. Hasil Perhitungan Maturity Level

Subdomain o ) )
) Nilai | Maturity | Tingkat
Service
) Indeks | Level | kematangan
Operation
Problem ]
3,1 3 Defined
Management

Hasil perhitungan Maturity Level pada tabel menunjukkan bahwa domain service
operation problem management berada pada level 3 dengan tingkat kematangan Defined. Hasil
yang telah ditemukan sistem web student akademik saat ini telah berada pada Maturity Level
3, yang berarti berada pada tingkat Defined dalam domain service operation, khususnya pada
problem management. Dengan status ini, proses penanganan masalah telah memiliki standar
yang terdokumentasi dan dapat dipahami oleh semua pihak yang terkait. Artinya, setiap
langkah dalam mengidentifikasi, menangani, dan menyelesaikan masalah sudah diatur secara
rinci dalam dokumen yang jelas. Hal ini memungkinkan proses penanganan masalah
berlangsung dengan akuntabilitas yang tinggi serta meminimalkan risiko kesalahan yang
mungkin timbul di dalam proses.

Dalam kondisi saat ini, setiap masalah yang muncul pada sistem web, seperti gangguan

teknis atau bug, dapat diidentifikasi dan dikategorikan secara sistematis. Standar yang telah
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disusun memungkinkan tim teknis untuk menyusun prioritas penanganan, sehingga masalah-
masalah dengan urgensi tinggi dapat ditangani terlebih dahulu. Dengan pendekatan ini, proses
problem management dapat berjalan lebih efisien dan efektif, karena setiap langkah dalam
penanganan masalah dilakukan sesuai dengan prosedur yang telah diatur. Selain itu, standar ini
juga memberikan kejelasan pada pihak-pihak terkait mengenai alur penanganan masalah, yang
berperan penting dalam memastikan setiap permasalahan terselesaikan dengan baik.

Keberadaan dokumentasi yang terstruktur memungkinkan pemahaman yang lebih
mendalam bagi semua pengguna sistem web, termasuk tim teknis, tim administrasi, dan
pengguna lainnya, tentang cara kerja sistem ini. Dengan pemahaman yang lebih baik, mereka
dapat mengidentifikasi permasalahan dan mencari akar masalah dengan lebih cepat dan tepat.
Selain itu, data historis dari masalah-masalah sebelumnya juga tersimpan dan dapat diakses
sebagai referensi. Hal ini sangat berguna dalam mencegah masalah yang sama agar tidak
berulang di masa mendatang, serta memberikan tim teknis informasi yang relevan untuk
merancang langkah-langkah pencegahan.

Di sisi lain, meskipun sistem telah mencapai level Defined, tantangan tetap ada terutama
dalam hal fleksibilitas dan adaptasi. Pada tingkat kematangan ini, prosedur yang ada sering kali
kurang fleksibel dalam menghadapi permasalahan baru atau perubahan mendadak dalam
teknologi maupun kebutuhan pengguna. Dengan demikian, sistem ini masih memerlukan
proses adaptasi yang cukup memadai untuk dapat mengakomodasi perubahan signifikan yang
mungkin terjadi seiring waktu. Meskipun begitu, kondisi saat ini menunjukkan bahwa sistem
web student akademik telah berhasil mencapai standar operasional yang baik dan mampu
memberikan kejelasan serta efisiensi dalam proses penanganan masalah.

Rekomendasi

Berdasarkan analisis terhadap kondisi sistem web student akademik yang berada pada
Maturity Level 3 (Defined) dalam domain problem management, berikut adalah beberapa
rekomendasi yang dapat membantu dalam peningkatan kualitas dan fleksibilitas sistem:

1. Implementasi Sistem Pemantauan

Untuk meningkatkan kecepatan respons dalam mengatasi masalah, sistem pemantauan
secara langsung dapat diimplementasikan. Dengan adanya sistem ini, tim IT akan segera
mengetahui ketika terjadi permasalahan, bahkan sebelum pengguna melaporkannya. Hal ini
dapat meminimalisir dampak dari masalah teknis yang berpotensi mengganggu pengguna.
2. Pengembangan Kapabilitas

Menggunakan data historis yang telah dikumpulkan, sistem dapat mengadopsi teknik

analisis prediktif untuk memprediksi dan mencegah masalah yang mungkin terjadi di masa
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depan. Dengan memanfaatkan teknologi machine learning atau analisis berbasis data, tim dapat
mengidentifikasi pola-pola masalah yang berulang, sehingga memungkinkan mereka

melakukan tindakan pencegahan proaktif.

3. Peningkatan Fleksibilitas

Meskipun proses saat ini sudah terdokumentasi dengan baik, fleksibilitas perlu
ditingkatkan untuk mengakomodasi situasi yang belum pernah dihadapi. Rekomendasi ini
melibatkan revisi prosedur standar untuk memasukkan proses evaluasi berkala, sehingga
sistem penanganan masalah dapat disesuaikan secara dinamis. Penggunaan pendekatan
berbasis agile dapat dipertimbangkan untuk memastikan bahwa sistem dapat merespons
perubahan teknologi atau kebutuhan pengguna yang cepat.
4. Penambahan Pelatihan Pengguna

Meningkatkan pemahaman pengguna dan tim teknis terhadap sistem adalah langkah
penting. Pelatihan rutin mengenai pembaruan sistem, cara penanganan masalah dasar, dan
prosedur eskalasi dapat membantu dalam meningkatkan respons terhadap masalah teknis. Bagi
tim teknis, pelatihan mengenai teknik terbaru dalam problem management juga perlu dilakukan

agar mereka dapat menangani masalah dengan lebih efektif.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Dalam domain service operation problem management, hasil analisis kondisi sistem web
akademik pada tingkat kematangan tingkat 3 (didefinisikan) telah menunjukkan bahwa sistem
memiliki standar dan prosedur penanganan masalah yang terdokumentasi. Ini memungkinkan
proses identifikasi, penanganan, dan penyelesaian masalah menjadi lebih jelas dan efektif.
Sistem ini masih kekurangan fleksibilitas dan kemampuan untuk menyesuaikan diri dengan
perubahan dan teknologi baru.

Untuk mencapai maturity level yang maksimal, peningkatan pelatihan pengguna dan tim
teknis, pengembangan sistem pemantauan secara langsung, dan peningkatan fleksibilitas
prosedur adalah beberapa saran yang dapat diterapkan. Diharapkan bahwa implementasi
umpan balik dari pengguna dan peninjauan dokumentasi berkala akan membuat sistem lebih
responsif dan adaptif. Dengan langkah-langkah ini, sistem diharapkan dapat terus berkembang

untuk memenuhi kebutuhan pengguna dan memberikan layanan yang lebih baik.
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