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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengalaman pengguna terkait layanan teknologi informasi di Universitas Negeri Gorontalo. 

Masalah utama dalam penelitian ini adalah belum teridentifikasinya tingkat efektivitas layanan TI dalam memenuhi kebutuhan 

mahasiswa yang merupakan pengguna utama. Alternatif yang diberikan adalah dengan menilai layanan menggunakan kerangka kerja 

ITIL versi 3 dalam domain Desain Layanan yang meliputi tujuh proses utama. Metode penelitian menerapkan pendekatan kuantitatif 

dengan menggunakan survei yang dilengkapi instrumen berupa kuesioner berisi 43 pernyataan. Responden merupakan mahasiswa yang 

sedang aktif dari beberapa jurusan. Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh item dikategorikan valid dengan nilai korelasi 

> 0,3388. Reliabilitas instrumen juga tinggi dengan nilai Cronbach’s Alpha mencapai 0,875. Berdasarkan analisis yang dilakukan, 

tingkat kematangan layanan TI rata-ratanya berada di level 3 (Defined), yang menunjukkan bahwa proses telah terdokumentasi dan 

dioperasikan secara konsisten. Proses Manajemen Keamanan Informasi mencetak skor tertinggi (3,23), sementara Manajemen 

Kapasitas meraih skor terendah (2,08), yang menandakan adanya kebutuhan untuk memperbaiki pengelolaan kapasitas sistem. Studi 

ini menawarkan wawasan komprehensif mengenai pandangan mahasiswa tentang layanan TI dan dapat menjadi landasan dalam 

pengembangan peningkatan layanan di waktu mendatang. 

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna, Layanan Teknologi Informasi, ITIL v3, Service Design, Universitas Negeri Gorontalo 

Abstract 

This research intends to analyze user experience related to information technology services at Gorontalo State University. The main 

problem in this research is the unidentified level of effectiveness of IT services in meeting the needs of students who are the main users. 

The alternative provided is to assess services using the ITIL version 3 framework in the Service Design domain which includes seven 

main processes. The research method applies a quantitative approach using a survey equipped with an instrument in the form of a 

questionnaire containing 43 statements. Respondents were active students from several majors. The validity test results show that all 

items are categorized as valid with a correlation value> 0.3388. Instrument reliability is also high with a Cronbach's Alpha value of 

0.875. Based on the analysis conducted, the average IT service maturity level is at level 3 (Defined), which indicates that the process 

has been documented and operated consistently. The Information Security Management process scored the highest (3.23), while 

Capacity Management achieved the lowest score (2.08), indicating a need to improve system capacity management. This study offers 

a comprehensive insight into students' views on IT services and can serve as a foundation in the development of future service 

improvements. 

Keywords: User Experience, Information Technology Services, ITIL v3, Service Design, Gorontalo State University 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi informasi yang sangat pesat telah mendorong perguruan tinggi untuk terus mengembangkan layanan 

teknologi informasi (TI) yang mereka miliki, termasuk Universitas Negeri Gorontalo. Pengelolaan layanan TI yang efektif 

kini menjadi keharusan demi mendukung kelancaran kegiatan akademik, administrasi, serta komunikasi kampus. 

Berbagai layanan TI seperti sistem informasi akademik terpadu (SIAT), Learning Management System (LMS), jaringan 

internet kampus, hingga email institusi telah digunakan di Universitas Negeri Gorontalo. Meskipun demikian, belum 

diketahui secara pasti sejauh mana efektivitas layanan tersebut dalam memenuhi kebutuhan mahasiswa sebagai pengguna 

utama. Analisis atas aspek ketersediaan dan keamanan layanan TI pun menjadi hal yang esensial dalam konteks 

pengelolaan teknologi informasi di perguruan tinggi [1]. Oleh karena itu, penting untuk mengukur persepsi mahasiswa 

terhadap layanan yang disediakan dan sejauh mana layanan tersebut memberikan kepuasan.  

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) versi 3 merupakan salah satu pendekatan sistematis yang 

dapat digunakan untuk mengevaluasi layanan TI. Framework ini telah banyak diterapkan oleh berbagai institusi 

pendidikan dan organisasi karena menyediakan standar serta praktik terbaik dalam pengelolaan layanan melalui domain 

Service Design. Domain ini terdiri dari sejumlah proses penting seperti Service Catalogue Management dan Capacity 

Management [2] dan [3]. Penelitian sebelumnya yang mengkaji implementasi ITIL pada sistem informasi akademik 

menunjukkan perlunya peningkatan dalam hal pengelolaan kapasitas serta katalog layanan, menekankan urgensi adopsi 

ITIL untuk meningkatkan mutu layanan di sektor pendidikan tinggi [4]. Hal ini didukung oleh temuan bahwa ITIL 
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memiliki fleksibilitas tinggi dalam penerapannya, bahkan di lingkungan organisasi non-profit seperti perguruan tinggi 

[5]. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengalaman mahasiswa sebagai pengguna layanan TI di 

Universitas Negeri Gorontalo, dengan menggunakan kerangka ITIL versi 3, khususnya pada domain Service Design. 

Fokus utama penelitian ini adalah mengidentifikasi persepsi pengguna dan mengevaluasi apakah layanan yang tersedia 

telah mendukung kebutuhan akademik mahasiswa. Pendekatan ini merujuk pada studi sebelumnya yang membuktikan 

bahwa penerapan ITIL v3 mampu meningkatkan kepuasan pengguna layanan TI di perguruan tinggi [2]. Diharapkan hasil 

penelitian ini dapat memberikan rekomendasi strategis untuk perbaikan layanan TI di kampus dan memberikan dampak 

positif bagi mahasiswa sebagai pengguna utama. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif melalui metode survei, yang bertujuan untuk mengevaluasi 

pengalaman pengguna mengenai layanan teknologi informasi di Universitas Negeri Gorontalo. Kerangka kerja yang 

diterapkan adalah ITIL versi 3, Domain Service Design yang menekankan pada perancangan layanan TI sesuai dengan 

kebutuhan serta harapan pengguna. Ada tujuh proses utama dalam domain ini, yaitu: Service Catalogue Management, 

Service Level Management, Capacity Management, Availability Management, IT Service Continuity Management, 

Information Security Management, dan Supplier Management. 

 

Gambar 1. Diagram Penelitian 

2.1 Studi Literatur 

Langkah pertama yang diambil dalam penelitian ini adalah mengumpulkan literatur berupa jurnal ilmiah yang 

relevan dengan framework ITIL versi 3. Penulis melakukan penelitian terhadap dokumen best practice ITIL dan 

menelusuri berbagai penelitian sebelumnya, dari jurnal nasional yang membahas implementasi ITIL v3 dalam 

pengelolaan layanan teknologi informasi di sektor pendidikan. Literatur yang terkumpul dimanfaatkan sebagai dasar 

untuk merancang kerangka teori, menetapkan indikator penelitian, dan menyusun kuesioner berdasarkan tujuh proses 

utama dalam domainService Design pada ITIL versi 3. 

2.2 Perancangan Instrumen Kuesioner 

Alat penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuesioner yang dibuat berdasarkan kerangka ITIL  versi 

3, terutama pada domain Service Design. Domain ini terdiri atas tujuan proses inti, yaitu: Service Catalogue Management, 

Service Level Management, Capacity Management, Availability Management, IT Service Continuity Management, 
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Information Security Management, dan Supplier Management. Setiap proses diuraikan menjadi sejumlah indikator yang 

kemudinan dirumuskan menjadi pertanyaan-pertanyaan kuesioner. 

Jumlah terdapat 43 pernyataan, yang semuanya merepresentasikan indikator dari setiap tahapan dalam domain 

Service Design. Setiap pernyataan dibuat untuk menilai pandannggan dan pengalaman mahasiswa sebagai pemakai 

layanaan TI di Universitas Negeri Gorontalo. Pernyataan-pernyataann tersebut dirancanng sebagai pernyataan positif 

untuk mempermudah responden dalam mengerti dan memberikan penelitian secara objektif. Instrument kuesioner 

menggunakan skala Likert 4 poin, yaitu: 

a. 4 = Sangat Setuju 

b. 3 = Setuju 

c. 2 = Kurang Setuju 

d. 1 = Tidak Setuju 

Skala ini dipillih untuk mencegah kecenderungan respon netral, sehingga hasil yang diperoleh dapat mencerminnkan 

kecenderungan sikap pengguna dengan lebih jelas. 

2.3 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data  dilakukan  dengan  metode survei melalui  distribusi  kuesioner  secara online menngunakan  

platfrom Google Form. Partisipan dalam penelitiann ini adalah mahasiswa aktif di Universitas Negeri Gorontalo  yang 

berasal dari berbagai  program studi.  Metode pengambian  sampel dilakuan secara purporsi dengan memperhatikan 

partipasi mahasiswa  sebagai pengguna layanan TI  di kampus. 

2.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Validitas diuji dengan metode korelasi Pearson  Product Moment untuk menentukan sejauh mana item dalam 

kuesioner dapat mengukur indikator yang dimaksud. Sementar itu, pengujian reabilitas dilakukan dengan rumus 

Cronbach’s Alpha untuk menilai konsistensi antara item dalam alat ukur. Pernyataan dinyatakan valid jika r hitung lebih 

besar dari r tabel, dan dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha melebihi 0,6. 

2.5 Analisis Deskriptif dan Penilaian Maturity Level 

Analisis deskriptif diterapkan untuk menngamati kecenderungan jawaban responden tehadap setiap pernyataan 

dalam dalam kuesioner, yang disajikan dalam bentuk rata-rata skor. Selanjutnya, hasil itu digunakan untuk menilai tingkat  

kematangan layanan TI dengan model lima tingkat kematangan, dari 1 (Initial) sampai Level 5 (Optimized), untuk 

memahami seberapa jauh proses layanan telah dikeola secara  profesional. Untuk mengevaluasi kematangan proses 

layanan TI, digunakan model maturity level lima tingkat [6]: 

Tabel 1. Maturity Level 

Level Interval Deskripsi 

Level 1 0.51 – 1.50 Initial – Proses tidak terdokumntasi dan dilakukan tidak konsisten. 

Level 2 1.51 – 2.50 Repeatable – Proses telah dilakukan berulang namun belum baku. 

Level 3 2.51 – 3.50 Defined – Proses telah distandarisasi dan dijalankan secara konsisten. 

Level 4 3.51 – 4.50 Managed – Proses dimonitor dan diulur sacara berkala. 

Level 5 4.51 – 5.00 Optimized – Proses dievaluasi dan ditingkatkan secara berkelanjutan. 

Model ini digunakan untuk menentukan sejauh mana layanan TI telah dikelola berdasarkan pengalaman 

pengguna. Menghitung maturity level menggunakan rumus di bawah ini: 

Indeks = 
∑ 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐽𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛

∑ 𝐽𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
  (1) 

 

2.6 Kerangka Teori Penelitian 

2.6.1 ITSM (Information Technology Service Management) 

Manajemen layanan teknologi informasi (ITSM) merupakan pendekatan terstruktur yang digunakan untuk 

merancang, mengelola, dan meningkatkan layanan teknologi informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna dan 

tujuan organisasi. ITSM digunakan untuk memastikan bahwa layanan TI yang disediakan memiliki nilai tambah, dapat 

diandalkan, dan mampu memenuhi ekspetasi pengguna akhir [7]. Dalam lingkup pendidikan tinggi, ITSM memiliki peran 

krusial dalam memastikan mutu layanan sistem akademik, Learning Management Systems (LMS), serta layanan jaringan 

yang dimanfaatkan oleh mahasiswa dan dosen. 

Selain itu, penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pengelolaan yang efektif dalam lembaga pendidikan 

sangat penting untuk keberlangsungan institusi tersebut, dan sistem informasi manajemen memiliki peran penting dalam 

menjalankan fungsi-fungsi tersebut [8]. Dengan begitu, ITSM tidak hanya berperan dalam manajemen teknis layanan TI, 
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tetapi juga dalam membangun pengalaman yang lebih baik bagi pengguna, baik mahasiswa maupun dosen, dalam 

memanfaatkan layanan yang disediakan oleh lembaga penndidikan tinggi [9]. Oleh sebab itu, pemahaman serta penerapan 

ITSM yang baik dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa dan efektivitas dalam pengelolaan layanan akademik yang 

dilaksanakan di erguruan tinggi [10]. 

2.6.2 ITIL v3 (Information Technology Infrastructure Library) 

ITIL (Information Technologi Infrastructure Library) merupakan kerangka kerja yang sangat umum diterapkan 

dalam pelaksanaan Manajemen Layanan TI (ITSM). ITIL versi 3 membagi siklus layanan TI menjadi lima fase: Service 

Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation, dan Continual Service Improvement [3]. Kerangka ini 

menawarkan pedoman terbaik dalam pengelolan layanan dan dapat diterapkan dengan fleksibel di bagan macam 

organisasi, termasuk universitas [11]. 

 

Gambar 2. Siklus Hidup Layanan ITIL 

Siklus hidup layanan ITIL (Information Technology Infrastructure Library) versi 3 mencakup 5 tahap yang 

saling berhubungan, dengan masing-masing memiliki fungsi tertentu untuk memastikan bahwa layanan TI dikelola secara 

efisen guna memenuhi kebutuhab pengguna dan mencapi tujuan organisasi. Langkah-langkah tersebut adalah sebagi 

berikut: 

a. Service Strategy (Strategi Layanan): Tahap ini berfokkus pada perencanaan dan penyusunan strategi yang 

mendukung sasaran bisnis organisasi. Ini meliputi manajemen portofoli layanan dan penetapan biaya serta nilai 

layanan yang akan disedikan untuk pengguna [12]. 

b. Service Design (Desain Layanan): Di tahap ini, layanan baru serta modifikasi pada layanan yang sudah ada 

dirancang.  Ini meliputi penentuan spesifikasi untuk layanan, merancang proses yang diperlukan, serta menyusun 

kebijakan dan prosedur yang mendukung pelayanan yang bermutu [13]. 

c. Service Transition (Transisi Layanan): Fase ini bertujuan untuk mengatur pergeseran layanan baru atau 

modifikasi layanan yang telah ada ke dalam lingkungan operasional. Tahapan ini meliputi perencanaan, 

pengujian dan pelaksanaan, untuk memastikan bahwa layanan berfungsi dengan baik dan memberikan manfaat 

yang diinginkan [12] dan [14]. 

d. Service Operation (Operasi Layanan): Dalam fase ini, pehatikan utama adalah mengatur layanan TI sehari-hari 

agar beroperasi dengan efisien dan efektif. Ini mencakup pemantauan, pengelolaan kejadian, dan 

penyelesaiannya untuk mengurangi gangguan yang mungkin merugikan pengguna [15]. 

e. Continual Service Improvement (Peningkatan Layanan Berkelanjutan):  Langkah terakhir ini bertujuan untuk 

secara berkelanjutan meningkatkan layanan agar selara dengan perubahan kebutuhan bisnis dan teknologi. Ini di 

lakukan dengan mengevaluasi kinerja layanan dan menentukan aspek yang memerlukan perbaikan [12] dan [13]. 

Dengan menerapkan pendekatan terstrukrtur melalui lima tahapp siklus layanan ini, organisasi dapat 

mengoptimalkan praktik manajemen layanan TI, meningkatkan kualitas layanan, serta menjamin Keputusan pengguna 

[12], [13], dan [15]. 

2.6.3 ITIL Versi 3 Domain Service Design 
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Desain layanan Domain dalam ITIL v3 bertujuan untuk menciptakan layanan TI yang sesuai dengan kebutuhan 

bisnis serta pengguna. Domain ini mencakup tujuh proses utama: Service Catalogue Management (mengelola daftar 

layanan yang ada), Service Level Management (mengatur kesepakatan tingkat layanan-SLA), Capacity Management 

(memastikan kapasitas layanan memadai), Availability Management (menjamin ketersediaan layanan saat diperlukan), 

IT Service Continuity Management (menyususn pemulihan layanan saat terjadi gangguan), Information Security 

Management (melindungi informasi serta data pengguna), dan Supplier Management (mengelola kerja sama dengan 

penyedia layanan eksternal).Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan domain Service Design dapat 

mengidentifikasi aspek layanan yang harus ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan pengguna di lembaga Pendidikan 

[6].  

Dengan konteks riset, penerapan domain berfungsi untuk menciptakan pengelolaan layanan lebih efisien dan 

efektif, khususnya dalam meningkatkan hasil layanan yang diperoleh oleh pengguna [6]. Dengan mengevaluasi setiap 

proses dalam domain Service Design, organisasi dapat memastikan bahwa semua elemen layanan TI yang mereka berikan 

mampu memenuhi harapan penggunna dan mendukung tujuan bisnis yang lebih luas [6]. Oleh sebab itu, pemahaman 

yang mendalam mengenai proses ini adalah penting untuk meraih kulitas layanan yang maksimal yang pada akhirnya 

akan meningkatkan kepuasan pengguna serta efisiensi secara keseluruhan [6]. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Studi ini dilaksanakan untuk mengevaluasi pandangan mahasiswa Universitas Negeri Gorontalo mengenai 

layanan teknologi informasi yang ada, berdasarkan domain Service Design dalam kerangka kerja ITIL versi 3. Instrumen 

yang digunakan mencakup 43 pernyataan yang dikelompokkan dalam tujuh proses utama: Service Catalogue 

Management, Service Level Management, Capacity Management, Availability Management, IT Service Continuity 

Management, Information Security Management, dan Supplier Management.  

Sebanyak 34 mahasiswa yang sedang aktif dari berbagai jurusan berperan sebagai responden dalam penelitian 

ini. Semua data yang dikumpulkan telah menjalani pengujian validitas dan reliabilitas. Hasil dari pengujian validitas 

menunjukkan bahwa semua butir pernyataan dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari 0,3388. Sementara 

itu, nilai Cronbach’s Alpha yang mencapai 0,875 menunjukkan bahwa instrumen tersebut Reliabel. 

 

3.1 Hasil Uji Validitas, Reliabilitas, dan Maturity Level 

a. Uji Validitas 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Pernyataan Item r hitung r tabel Keterangan 

Manajemen Katalog 

Layanan 

A01 0.584 0.3388 Valid 

A02 0.740 0.3388 Valid 

A03 0.534 0.3388 Valid 

A04 0.776 0.3388 Valid 

A05 0.648 0.3388 Valid 

A06 0.646 0.3388 Valid 

A07 0.760 0.3388 Valid 

Tingkat Layanan terhadap 

Pengguna 

B01 0.715 0.3388 Valid 

B02 0.789 0.3388 Valid 

B03 0.780 0.3388 Valid 

B04 0.703 0.3388 Valid 

Kapasitas Layanan C01 0.694 0.3388 Valid 

C02 0.838 0.3388 Valid 

C03 0.857 0.3388 Valid 
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C04 0.560 0.3388 Valid 

C05 0.669 0.3388 Valid 

Ketersediaan Layanan & 

Dukungan 

D01 0.670 0.3388 Valid 

D02 0.521 0.3388 Valid 

D03 0.822 0.3388 Valid 

D04 0.722 0.3388 Valid 

D05 0.714 0.3388 Valid 

D06 0.573 0.3388 Valid 

D07 0.558 0.3388 Valid 

D08 0.825 0.3388 Valid 

D09 0.731 0.3388 Valid 

Keberlangsungan Layanan 

TI 

E01 0.778 0.3388 Valid 

E02 0.799 0.3388 Valid 

E03 0.766 0.3388 Valid 

E04 0.754 0.3388 Valid 

E05 0.863 0.3388 Valid 

Keamanan Informasi F01 0.682 0.3388 Valid 

F02 0.756 0.3388 Valid 

F03 0.746 0.3388 Valid 

F04 0.832 0.3388 Valid 

F05 0.803 0.3388 Valid 

F06 0.760 0.3388 Valid 

F07 0.719 0.3388 Valid 

Pengelolaan 

Vendor/Penyedia 

G01 0.790 0.3388 Valid 

G02 0.738 0.3388 Valid 

G03 0.790 0.3388 Valid 

G04 0.674 0.3388 Valid 

G05 0.821 0.3388 Valid 

G06 0.780 0.3388 Valid 

 

Dari hasil perhitungan uji validitas ditemukkan bahwa person corellation/r hitung dari 43 pernyataan lebih 

besar dari nilai r tabel yaitu 0.3388. Di mana syarat suatu pernyataan dikatakan valid jika nilai person corellation/r 

hitung lebih besar dari nilai r tabel, sehingga pada penelitian ini semua pernyataan dinyatakan valid. Hal ini 

menunjukkan setiap pernyataan dalam kuesioner bisa merepresentasikan indikator yang diukur sesuai dengan tujuh 

proses utama dalam domain Service Design pada framework ITIL versi 3. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Item Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan 
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A Manajemen Katalog Layanan 0.764 Reliabel 

B Tingkat Layanan terhadap Pengguna 0.797 Reliabel 

C Kapasitas Layanan 0.785 Reliabel 

D Ketersediaan Layanan & Dukungan 0.766 Reliabel 

E Keberlangsungan Layanan TI 0.801 Reliabel 

F Keamanan Informasi 0.785 Reliabel 

G Pengelolaan Vendor/Penyedia 0.790 Reliabel 

 

Dari hasil perhitungan ditemukan nilai Cronbach’s Alpha dari setiap variabel melebihi syarat reliabel yaitu 

0.6, sehingga masing-masing variabel dinyatakan reliabel. Jika kuesioner digunakan kembali dengan kondisi yang 

sama, maka hasil yang diperoleh akan konsisten. Hal ini juga memperkuat bahwa instrumen pernyataan layak 

digunakan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap layanan teknologi informasi di Universitas Negeri Gorontalo. 

 

c. Maturity Level 

Tabel 4. Maturity Level 

Variabel Current Maturity Maturity Level 

Manajemen Katalog Layanan 3.00 Defined 

Tingkat Layanan terhadap 

Pengguna 
3.16 Defined 

Kapasitas Layanan 2.08 Repeatable 

Ketersediaan Layanan & 

Dukungan 
3.01 Defined 

Keberlangsungan Layanan TI 3.02 Defined 

Keamanan Informasi 3.23 Defined 

Pengelolaan Vendor/Penyedia 3.07 Defined 

Hasil perhitungan maturity level menunjukkan secara keseluruhan layanan teknologi informasi di 

Universitas Negeri Gorontalo berada pada Level 3 (Defined), artinya proses layanan telah terdokumentasi dengan 

baik dan dilaksanalan dengan konsisten. Variabel keamanan informasi memperoleh nilai tertinggi yaitu 3.32 yang 

menunjukkan bahwa keamanan informasi telah dilakukan secara optimal dari pandangan mahasiswa. 

Namun sebaliknya, kapasitas layanan berada pada Level 2 (Repeatable) yang menunjukkan bahwa proses 

pada variabel terebut belum sepenuhnya terdokumentasi atau belum berjalan secara konsisten dan masih 

memerlukan peningkatan dalam pengelolaannya. 

3.2 Pembahasan 

Berdasarkan uji di atas, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar domain layanan TI berada pada tingkat 

kematangan Level 3. Ini menunjukkan bahwa proses layanan telah dirancang dan dijalankan sesuai standar, tetapi belum 

semua domain mencapai tingkat optimalisasi. Contohnya, dalam domain Capacity Management dan IT Service 

Continuity Management, nilai yang cukup rendah menunjukkan bahwa sistem masih sering menghadapi kendala 

kapasitas, terutama saat digunakan bersamaan oleh banyak pengguna. 

Manajemen Keamanan Informasi memperoleh nilai tertinggi (3,45), yang menunjukkan bahwa mahasiswa 

merasa nyaman dalam mengakses dan memanfaatkan layanan TI di kampus. Ini adalah pencapaian baik yang harus dijaga. 

Di sisi lain, aspek Pengelolaan Pemasok masih belum optimal, diduga karena mahasiswa tidak sepenuhnya memahami 

atau merasakan secara langsung peran penyedia layanan luar dalam layanan kampus. 

Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa layanan TI di Universitas Negeri Gorontalo telah memadai 

dalam hal perancangan dan dokumentasi proses, tetapi masih perlu perbaikan dalam pengelolaan kapasitas sistem, rencana 

keberlanjutan layanan, serta sosialisasi kepada pengguna tentang hak dan dukungan layanan yang ada. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa layanan teknologi 

informasi di Universitas Negeri Gorontalo secara umum telah berjalan dengan baik. Ini ditunjukkan oleh rata-rata tingkat 

kematangan layanan yang berada pada level 3 (Defined), yang mengindikasikan bahwa sebagian besar proses layanan 
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telah didokumentasikan dan dioperasikan secara konsisten. Aspek manajemen keamanan informasi mendapatkan 

penilaian paling tinggi dari mahasiswa, menunjukkan tingkat kenyamanan dan kepercayaan pengguna terhadap keamanan 

data saat menggunakan layanan kampus. Walaupun begitu, ada beberapa aspek yang membutuhkan perhatian ekstra, 

seperti manajemen kapasitas, kelangsungan layanan, dan pengelolaan pemasok, yang saat ini masih berada di level 2 

(Repeatable). Dengan kata lain, proses pada aspek kapasitaas layanan belum sepenuhnya distandarisasi dan belum 

maksimal dalam menghadapi kondisi penggunaan sistem yang tinggi atau saat terjadi ganggguan. Keunggulan layanan 

TI di  kampus terletak pada penerapan struktur layanan yang memenuhi standar ITIL v3 serta pandangan mahasiswa yang 

umumnya positif terhadap sebagian besar proses layanan. Namun, penelitian ini juga menunjukkan adanya kelemahan 

dalam aspek komunikasi mengenai gangguan sistem, kapasitas sistem saat beban maksimum, serta minimnya sosialisasi 

terhadap layanan terhadap layanan yang melibatkan pihak ketiga. Maka dari itu, dibutuhkan strategi perbaikan yang 

terencana dan berkelanjutan untuk meningkatkkan kualitas layanan TI secara keseluruhan dii area kampus. 
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