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ABSTRACT
Along with the development of technology, we are currently in the era of industrial revolution 4.0,
where in this era computing is carried out in an obscene way by relying on intecheilogy.
Higher education is one of the institutions that also plays an important role is a very suitable
institution to participate in the 4.0 industrial revolution. with the speed of internet access that is
already such and the dependence of the aomityion technology, especially the communication
technology, provides an opportunity and a positive impact on the teaching and learning process.
The learning process carried out on one of the Introduction to Information Technology courses at
STIKOM Bali B the course in which the learning process is done with the blended learning
learning model. The learning process is done face to face and uses online learning media. The
lecture mechanism is designed in accordance with the academic calendar and matesgat ¢s
made uniform with multimedia animation, so that one class with another class has the same
understanding. Related to the use of information and communication technology media in blended
learning, it is necessary to manage technology so that thelmformation and communication
technology used can be measured. ITIL (Information Technology Infrastructure Lybrary) V3. This
study focuses on the measurement of information and communication technology in the PTI
subjects using blended learning leargimodels. In this measurement using a maturity level scale,
where the instrument used is a questionnaire. For the preparation of the questionnaire and
distribution using Google docs. The results of this study are in the form of a maturity level in the
donein service operation of the ITIL V3 framework and recommendations of measurements that
have been made.
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ABSTRAK
Seiring dengan perkembangan teknologi, saat ini kita sedang berada@adeoéusi industry 4.0, dimana
pada era ini komputasi dilakukan secara obiquitas dengan mengandalkan teknologi internet. Perguruan
tinggi merupakan salah satu lembaga yang juga berperan penting merupakan lembaga yang sangat cocok
untuk ikut serta masukatm revolusi industry 4.0. dengan kecepatan akses internet yang sudah demikian
rupa dan ketergantungan masyarakat terhadap teknologi khususnya tekmologi komunikasi memberikan
suatu peluang dan dampak positif dalam proses belajar mengajar. Proses pambgiajey dilakukan
terhadap salah satu matakuliah Pengantar Teknologi Informasi di STIKOM Bali adalah matakuliah yang
proses pembelajaranannya dilakukan dengan model pembelajeraded learningrroses pembelajaran
dilakukan dengan cara tatap muka dan ngemgkan mediaonline learning. Mekanisme perkuliahan
dirancang sesuai dengan kalender akademik dan k&otgen materi dibuat seragam dengan animasi
multimedia, sehingga antara satu kelas dengan kelas yang lainnya mempunyai pemahaman yang sama.
Terkait deagan penggunaan media teknologi informasi dan komunikasi pada pembebégaided learning
ini, maka perlu sebuah pengelolaan teknologi agar pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi yang
digunakan dapat terukur. ITIL(Information Technology Infragictur Lybrary) V3. Penelitian ini
menitikberatkan kepada pengukuran terhadap teknologi informasi dan komunikasi pada matakuliah PTI
yang menggunakan model pembelajaran derganded learningDalam pengukuran ini menggunakan
skalamaturity leve] dimana mstrument yang digunakan adalah kuesioner. Untuk penyusunan kuesioner dan
pendistribusiannya menggunakgaogle docsHasil dari penelitian ini berupaaturity levelpada domain
service operation framework ITIL \WBn rekomendasiari pengukuran yang telalilakukan.
Kata kunci : blended learningtatakelola, ITIL Versi3dmaturity level
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(Studi Kasus @da Costuner Service Area
PENDAHULUAN Telkom Salatigadd yang mempunyai latar

Seiring dengan perkembangan teknologi, sa@@kang maslah karena adanya sistem baru
ini kita sedang berada pada era revolu§fay ~modfikasi  sisten yang  aken
industry 4.0, dimana pada era ini komputad€MEngaruhi - suatu pelayanan  pelanggan
dilakukan  secm  obiquitas  dengan Sehingga dapat memengaruhi juga mamjemen
mengandalkan teknologi internet. Perguruadi dalamnya. Hasil dari penelitian ini yaitu
tinggi merupakan salah satu lembaga yang ju _ Sdatiga meryadari pentingnya maa
berperan penting merupakan lembaga yadnSSi sebelum releasenya sebuah sistem
sangat cocok untuk ikut serta masuk dalaSfPerti pergantian sistek SISKA ke I-SISKA
revolusi industry 4.0. dengan kecepatan aks8@ Sistem baru dapa dierima oleh para
internet yang sudahdemikian rupa dan Pegawa sehingga dpat digunskan untuk
ketergantungan masyarakat terhadap teknoldgfr@nggap  keluhan — pelanggan  dengan
khususnya tekmologi komunikasi memberikah€o€rapa ckumenyang bisadilengkapi untuk
suatu peluang dan dampak positif dalam prosB¥nhgkatkan performa perusahaen dalam
belajar mengajar. Proses pmbelajaran yafgeyani penggan [1].

dilakukan terhadap salah satu matakuligpeneltian yang keduayaitu fi A risisKualitas
Pengantar Teknologinformasi di STIKOM Layanan TI pada Aplikasi  SLiMs
Bali adalah  matakuliah  yang  prosegnengunsan Framework ITIL V.3 Domain
pembelajaranannya dilakukan dengan modgkrvce Operaton (Studi KasusKantor Pa-
pembelajaran  blended learningrroses  pyst&aan dan Arsip Dagah Kota Salatiggo
pembelajaran dilakukan dengan cara tatgRng mempunyai latar belakang masalahpada
muka dan menggunakan medialine learning. |ayanan TI yang serng muncul selama proses
Mekanisme perkuliahan dirancang sesu@iansaksisistem SLiMs. Peneltian ini merg-
dengan kalender akademik dan korkemten hasikan output  berupa rekomendasi
materi  dibuat seragam dengan animapercasarkan framework ITIL v3 domain
multimedia, sehingga antara satu kelas denga@yice operaton. Layanan yang ada pada
kelas yang lainnya mempunyai pemahamafantor Perpustkaan dan Arsip Daeah Kota
yang sama. Terkait dengan penggunaan medgjatiga masih memiiki banyak kelemahan

teknologi informasi dan komunikasi pad%q)eru human errordan kurmgnyaSDM [2]
pembelagranblended learningni, maka perlu

sebuah pengelolaan teknologi agar pemanfaatdL v3 FRAMEWORK

teknologi informasi dan komunikasi yang |T|L adalah suatu kerangka kerja umum
digunakan dapat terukur. ITILInformation yang menggambarkarBest Ractice layanan
Technology Infrastructur  Lybrary) V3. manajemen TI.ITIL menyediakan kerangka
Penelitian  ini memukber_at_kan k(_apadq(erja bagi tatakelola TI, sertawrapping
pengukuran thadap teknologi informasi danjayanan. ITIL memfokuskan diri pada
komunikasi pada matakuliah PTl yangyengukuran terusmenerus dan perbaikan
menggunakan model pembelajaran denggiyalitas layanan Tl yandisampaikan, baik dari
blended learning. Dalam. pengukuran ini perspektif bisnis dapelanggafl]. Fokus ini
menggunakan skalanaturity leve] dimana merypakan faktor utama dalakesukses di
instrument yang digunakan adalah kuesion&g|yruh  dunia. Beberapa marfaat yang
Untuk penyusunan kuesioner dan giperikan ITIL yaitu

pendistribusiannya menggunakgoogle docs. 1 Peringkaten kepuasanpenggina dan
Hasil dari penelitian ini berupenaturity level pelanggan denganllayananIT

pada domairservice operation framework ITIL K etersadiaan layanan yang meringkat,
V3 dan rekomendasi dari pengukuran yang langaung berdampak pada keuntungan

telah dilakukan. usaha
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Gambar 1. ITIL Core

DAUR HIDUP LAYANAN DALAM ITIL

1 Persyaratanbisns diidentifi kasi dan
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Straegy ke dalam ®rvice Level
Package(SLP) danoutput bisnis yang
diinginkan.

T Lalu lanjut ke tahap Service Design
dimana solusi layanan dibangun
bersanaan dengan Service Design
PackaggSDP).
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divji dandivalidas.
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Gambar 2. Daur Hidup Layanan

alisis Maturity Level

M ETODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah
metode kualitatif dengan pendekatan induktif,
dengan mengacu pada permasalahan ini benar
terjadi di sebuah lembaga yaitu STIKOM Bali
berdasarkan realita yang ada. Lalu faleitab
yang ada dilakukan sebuah analigismituk
dicarikan sebuah pemecahan terhadap
permasalahan berupa sebumsil rekomendasi
dari kesimpulan yang telah diambiPada
penelitian im mengguakan espondenyang
terlibat dalam instrument yang dikembangkan
yaitu kuesioner adalalbeberapa mahasiswa
yang ergabung dalarb kelas mateuliah PTI
dengan model pembelajarétendedlearning.
Tahapan yang terdapatpada penelitianini
adalah seperti pada gambar 2.
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Gambar 3. Metode Penelitian

i Pada tahapstudi literatur di sini
yaitu menpelajari literasiiterasi
yang terkait dengan framework ITIL
V3 melalui internet dengan mencari
jurmnal dan prosiding maupun- e
book. Studi literature juga dilakukan
dengan cara menggali informasi
melalui  buku dan penelitian
penelitian seperti ertiketugas akhir,
thesis dan lainya

1 Pada tahap persiapan, menentukan

instrumen yang akan digunakan pada

saat penelitian ini  dilakukan.
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digunakan disusun dalam bentuk

pertanyaaspertanyaan yang dapat
difahami oleh responden dan dibuat
menggynakaigoogle docs.

Pengumpulan data, pada tahap ini

peneliti  menggunakan  beberapa

metale penelitian, yaitu wa-wancara
yang akan dilakukan pada para
pengajar dan mahasiswaybservasi
langsung dimana melihat sendiri

kenyataan yang berlangsung di

lapangan (objek penelitian) dan

dokunen- dokumen yang diperoleh
dari objekpenélitian.

1 Pada tahap analisis data, dilakukan
perhitungan dari jawabagawabaan
kuesioner para responden dengan
menghitung  menggunakan  skala
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maturity level. dan forum, serta mengerjakasoal
1 Kesimpulan pada tahap ini peneliti soal kuis pada sistem
menyimpulkan hsil dari analisis dan Dengan adanyalended learningdisini,
membuat rekomendasi hasil darinaka perlu adanya tata kelaola terutama terkait
analisi yang telah dilakukan denga service operation. Pada penelitian kali ini
pembahasan berfokus pada domain service
operation dengan mengacu pada framework

ANALISIS DAN PEMBAHASAN ITIL versi 3.
BLENDED LEARNING MATAKULIAH PTI PENYUSUNAN K UESIONER
Untuk melakukanpembelajaran  Untuk mengukur dan melakukan tata

menggunakan blended learning maka kelola pada blended learning tersebut,
dibutuhkan sebuah aplikasi yang berbaseb instrument yang digunakan adalah dengan
agar prose belajar mengajar ini dapat dilakukamenyebarkan kuesioner kepada para pengguna
Pada matakuliah PTI yang merupakan pilgfgar dapat diketahui seberapa jauh servce
project dalam mengnplementasikarblended operation yang sudah -thtapkan pda skema
learning in media blended learning yang perkuliahan dengan modelended learningni.
digunakan dibangun oleh fihak ketiga, dan Penyususnan kuesioner dilakukan dengan
konterrkontem materi, soaoal kuis UTS dan membuat kuesioner padgogle docsdengan
UAS dibuat oleh para dosen. Adapun tampilagpenggunakan google form. Setelah kuesioner
blended learning yang digunakan adalahdibuat maka selanjutnya akan didistribusikan

sebagai berikut sseperti pada ganar kepada para penggurdended larning yang
s CEE————=melakukan proses belajar mengajar dengan
= 3 menggunakan media teknologi informasi dan
o s kpmunikasi. Adapun link kesioner yang telah
- dibuat

https://dos.google.com/forms/d/1TReG29Wn3
i 0OJ b2TON2Ypl0QZikfeimIXibe2AQS2PZ0/e
e dit. Be_rlkut adalah gambaran dari kuesioner
yang disusun menggunakgoogle docs

o]

Gambar 4. Tampilan aplikasonlinelearning

Blended learningersebut digunakan oleh
para dosen dan mahasiswa untuk mekalk
pembelajaran pada matakuliah PTI. Masing
masing dosen dan mahasiswa akan login pada
sistem dan masuk kedalam kelas maya,
sehingga proses belajar mengajar dapat
berlangsung seperti model konvensa, Gambar 5. Kuesioner Servic®peration
dimana terdapat dosen, kelas dan mahasiswa (Event Management)
yang tedaftar pada kelas tersebut. Dengan

adanya mekanisme pembelajaran yang bersifafqa kuesioner irfevent managemengdalah
online, terdapat beberapa hak akses yang diaj#rubahan suatu kondisi yang memiliki makna
pada sistem ini diantaranya : bagi pengelolaan item konfigurasi pada layanan
a. Admin : bertugas sebagai pengelolg|  pada proses ini akan mendeteksi
data kelas, data mahasiswa, dan daf@mberitahuan, sementara pemantauan me
konten atau materi _ ~ meriksa status suatu komponen bahkan ketika

b. Dosen : dapat memberikan kuis,tigak ada peristiva terjadi. Tujuarevent

membuat topik diskusi atau forum,maragement untuk mendeteksievent dan
dan memonitor absensi berdasarkagemutuskan pendekatan apa saja yang perlu

keaktifan ~ mahasiswa pada  saadjlakukan untuleventtersebut.
diberikan sebuah topik diskusi.

c. Mabhasiswa : dapat mengakses materi,
posting komentar pada topik diskusi
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