BABYV
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi pengelolaan layanan Sistem
Informasi Manajemen Akademik (SIMAS) di Universitas Hayam Wuruk Perbanas
Surabaya dengan meninjau kualitas layanan teknologi informasi berdasarkan
persepsi pengguna. Evaluasi dilakukan menggunakan pengukuran tingkat
kematangan layanan untuk mengetahui kondisi aktual layanan SIMAS. Hasil
penelitian ini memberikan gambaran mengenai kekuatan dan kelemahan layanan
yang dikelola oleh Bagian ICT. Dengan demikian, penelitian ini dapat dijadikan
dasar dalam penyusunan rekomendasi perbaikan layanan SIMAS.

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa secara umum pengelolaan layanan
SIMAS berada pada level 3 dan 4 (Defined dan Managed). Hal ini menandakan
bahwa sebagian besar proses layanan telah memiliki prosedur yang jelas dan telah
diterapkan dalam operasional sistem. Namun demikian, nilai skor yang diperoleh
menunjukkan bahwa implementasi layanan tersebut belum sepenuhnya optimal dan
masih memerlukan peningkatan agar dapat berjalan secara lebih konsisten dan
efektif. Kondisi ini menunjukkan bahwa layanan SIMAS telah berjalan, tetapi
belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna.

Pada variabel Availability Management, diperoleh nilai rata-rata sebesar
2,95 yang berada pada level 3 (Defined). Nilai terendah terdapat pada indikator
ABMI1 dengan skor 2,41 dan ABM2 dengan skor 2,52, yang berkaitan dengan
kemudahan navigasi dan tampilan sistem. Skor tersebut menunjukkan bahwa
pengguna masih mengalami kesulitan dalam memahami alur penggunaan SIMAS
dan menilai tampilan sistem belum sepenuhnya mendukung kemudahan
penggunaan. Hal ini berdampak pada kenyamanan dan efektivitas pemanfaatan
SIMAS dalam kegiatan akademik.

Sementara itu, variabel Incident Management memperoleh nilai rata-rata
sebesar 3,66 dan berada pada level 4 (Managed). Meskipun sebagian besar
indikator menunjukkan nilai yang cukup baik, masih terdapat indikator dengan nilai
relatif rendah, yaitu IM4 dengan skor 3,17 yang berada pada level 3 (Defined). Nilai
ini menunjukkan bahwa SIMAS masih mengalami gangguan teknis yang terjadi

secara berulang, meskipun gangguan tersebut dapat ditangani oleh pihak ICT.
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Kondisi ini mengindikasikan bahwa penanganan insiden masih perlu ditingkatkan
pada aspek pencegahan.

Rekomendasi yang diberikan berdasarkan hasil penelitian, peningkatan
layanan SIMAS perlu difokuskan dengan memperhatikan kemudahan penggunaan
sistem bagi pengguna. Pengelola SIMAS disarankan untuk memperbaiki
perancangan arsitektur sistem melalui penyederhanaan alur layanan, peningkatan
konsistensi tampilan antarmuka, serta peningkatan kinerja dan stabilitas sistem
guna meminimalkan kendala seperti lambatnya akses dan kesulitan login. Selain
itu, mekanisme penanganan keluhan pengguna perlu dikelola secara lebih
terstruktur agar permasalahan yang muncul dapat ditangani secara cepat dan tepat,
sehingga kualitas layanan SIMAS dapat meningkat secara berkelanjutan dan
mendukung proses akademik secara optimal.

Hasil analisis gap menunjukkan adanya perbedaan antara nilai yang
diharapkan dan nilai yang diperoleh pada seluruh variabel. Gap terbesar terdapat
pada variabel Availability Management dengan nilai 2,05, yang menunjukkan
bahwa ketersediaan dan stabilitas layanan SIMAS masih belum sesuai dengan
harapan pengguna. Perbedaan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan
SIMAS masih diperlukan, khususnya dalam hal ketersediaan sistem, kemudahan
penggunaan, dan penerapan perbaikan layanan secara berkelanjutan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pengukuran tingkat kematangan layanan teknologi informasi pada
Sistem Informasi Manajemen Akademik (SIMAS) menggunakan framework ITIL V4,
diperoleh nilai rata-rata keseluruhan sebesar 3,60 yang berada pada level.
Namun demikian, variabel Architecture Management memiliki tingkat kematangan paling
rendah dengan nilai 2,41 pada level 3 (defined), yang menunjukkan bahwa pengelolaan
arsitektur sistem SIMAS belum sepenuhnya terdokumentasi dan terstandarisasi secara
optimal. Oleh karena itu, disarankan agar pihak pengelola SIMAS memprioritaskan
peningkatan pada aspek tersebut melalui penyusunan dokumentasi arsitektur sistem yang
lebih lengkap, perencanaan pengembangan sistem yang terstruktur, serta penyesuaian
arsitektur sistem dengan kebutuhan pengguna dan perkembangan teknologi.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar pengukuran tingkat kematangan layanan
teknologi informasi tidak hanya menggunakan framework ITIL V4, tetapi juga dapat
dikombinasikan dengan metode lain seperti COBIT, ISO/IEC 20000, atau Capability
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Maturity Model Integration (CMMI) guna memperoleh hasil analisis yang lebih
komprehensif dan mendalam. Pendekatan metode gabungan diharapkan mampu

menghasilkan rekomenda: baikan yang lebih terukur dan efektif dalam mendukung

peningkatan kualitas lay: AS secara berkelanjutan.
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