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ABSTRACT 
 

Hari Abrian. 2013: The Maturity Level of Evaluation of Internet Governance 
and Internet Service Quality, Case Study Department of Information 
Technology and Communication Development (LPTIK) at Andalas University 
 

University of Andalas has been used information technology since 2008. But 
up to now there has not been a study to evaluate maturity level of internet 
governance and quality of services provided by LPTIK Andalas University. This 
paper aimed to determine the maturity level of internet governance at the 
University of Andalas and the quality of internet service that perceived by internet 
users at the University of Andalas of internet.  

The research method to analyze problems was descriptive study by using a 
quantitative approach. This study used COBIT framework to evaluate the maturity 
level of internet governance and questionnaires to measure quality of internet 
service.  

Based on the analysis of the data found that the maturity level of internet 
governance LPTIK are at level 3 on the delivery and support domain, which 
means LPTIK internet governance process in accordance with international 
standards. However, this was very different from the value of the quality of 
internet service. Based on the respondents' level of achievement of quality internet 
services were 45.1%. This shows it is less quality internet services according to 
user ratings. Based on this study, concluded that the level of internet governance 
is good but theLPTIK as managers must increase the quality of internet services 
to the costumer. 
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ABSTRAK 

 

Hari Abrian. 2013. Evaluasi Tingkat Kematangan Tata Kelola Internet dan 
Kualitas Layanan Internet  Studi Kasus Lembaga Pengembangan Teknologi 
Informasi dan Komunikasi (LPTIK) Universitas Andalas 
 

Universitas Andalas sudah menggunakan teknologi informasi sejak tahun 
2008. Namun sampai saat in belum ada sebuah studi yang mengevaluasi sejauh 
mana tingkat kematangan tata kelola internet dan bagaimana kulaitas layanan 
internet yang diberikan oleh LPTIK  Universitas Andalas. Tulisan ini berupaya 
untuk mengetahui tingkat kematangan tata kelola internet di Universitas Andalas 
dan bagaimana kualitas layanan internet yang dirasakan oleh pengguna internet di 
Universitas Andalas.  

Untuk menganalisa permasalahan di atas digunakan metode penelitian 
deskriptif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini 
menggunakan kerangka kerja COBIT dalam mengevaluasi tingkat kematangan 
tata kelola internet dan penyebaran angket untuk mengukur kualitas layanan 
internet. 

Berdasarkan hasil analisa data ditemukan bahwa tingkat kematangan tata 
kelola internet LPTIK berada pada level 3 pada domain delivery and support, 
yang artinya proses tata kelola internet LPTIK telah sesuai dengan standar 
internasional. Namun hal ini ternyata sangat berbeda dengan nilai kualitas layanan 
internet. Berdasarkan tingkat pencapaian responden kualitas layanan internet 
berada pada posisi 45,1  %. Ini menunjukan kurang sekali kualitas layanan 
internet menurut penilaian pengguna. Berdasarkan penelitian ini disimpulkan 
bahwa secara tingkat tata kelola internet sudah baik namun LPTIK sebagai 
pengelola harus lebih meningkatkan lagi kualitas layanan internet kepada para 
penggunannya. 
 

Kata Kunci: Tingkat Kematangan, Tata Kelola Internet, COBIT, Kualitas 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Internet pada saat ini sudah merupakan kebutuhan bagi banyak orang, 

hal tersebut di karenakan kita bisa mengakses dan menemukan segala 

informasi di seluruh dunia dengan cepat dan mudah melalui internet.  Peranan  

internet bagi organisasi pada saat ini sangat besar pengaruhnya, hal ini 

dikarenakan internet dapat dijadikan bahan rujukan dalam membantu kinerja 

organisasi tersebut. Kebutuhan internet sangat penting bukan saja bagi 

kalangan industri besar atau kecil tapi juga  pada dunia pendidikan. Bagi 

dunia pendidikan, layanan internet sangat besar pengaruhnya terhadap kinerja 

civitas akademika yang terlibat di dalamnya. 

Universitas  Andalas (UNAND) merupakan salah satu perguruan 

tinggi negeri yang terus berkembang sesuai tuntutan dan kebutuhan akan 

pendidikan di tengah-tengah masyarakat, khususnya di wilayah Suatra Barat. 

Untuk memenuhi tuntutan tersebut UNAND menyesuaikan jumlah program 

studi yang semakin lama semakin berkembang dan hal ini diiringi dengan 

penambahan fakultas-fakultas baru serta penambahan staf pengajar dan 

karyawan sesuai kebutuhan yang ada. Peningkatan jumlah tersebut tentunya 

sangat berpengaruh pada proses kinerja yang ada di Universitas Andalas 

terutama pada proses akademik dan proses adminitrasi yang lainya. Untuk 

dibutukan sebuah layanan yang dapat membuat proses-proses tersebut bekerja 

secara efektif dan efisien. 

Untuk mewujudkan hal tersebut adalah melalui pemanfaatan teknologi 

informasi (TI). Secara global pemanfaatan TI sudah terbukti dapat 

menjadikan proses kinerja suatu institusi atau organisasi berjalan secara 

efektif dan efisien. UNAND saat ini telah menfaatkan TI secara terkoordinasi 

yang dimulai pada awal tahun 2005. Pada tahun tersebut dibentuk unit adhoc 

yang bernama Information and Communication Technology (ICT) yang 



2 
 

 
 

bertujuan untuk membenahi dan mengembangkan TI secara 

terkoordinasi, dimana fokus awalnya menyediakan layanan jaringan internet 

yang dapat dikases oleh civitas akademika yang ada di lingkungan UNAND. 

Pada saat tersebut jumlah bandwidth untuk layanan internet hanya sebesar 

4MB dan layanan internet tersebut hanya dapat dinikmati oleh kalangan 

tertentu saja.  

Seiring semakin tingginya permintaan terhadap layanan internet 

tersebut maka telah dilakukan pembenahan dan penambahan infrastruktur 

jaringan ke setiap gedung-gedung fakultas disertai dengan penabahan jumlah 

bandwidth dari 4MB hingga saat ini telah menjadi 160MB. Dikarenakan  

fungsi dari ICT sudah semakin besar pengaruhnya terhadap perkembangan 

kinerja Universitas maka pada pertengahan tahun 2012 ICT yang masih 

bersifat adhoc berdasarkan SOTK yang baru pada lingkungan UNAND 

digantikan dengan unit baru yang bernama Lembaga Pengembangan 

Teknologi Informasi dan Komunikasi (LPTIK). Salah satu tugas LPTIK 

adalah memberikan layanan TIK yang berkualitas bagi civitas akademik yang 

ada di lingkungan Universitas Andalas. LPTIK dipimpin oleh seorang ketua 

yang secara struktural lembaga ini langsung berada di bawah kepemimpinan 

Rektor. LPTIK sendiri memiliki 3 divisi utama yang bertugas sesuai dengan 

tupoksinya masing-masing. Divisi tersebut terdiri dari divisi pendataan, divisi 

jaringan dan divisi pendataan. Sementara  untuk menjalankan fungsinya di 

fakultas, LPTIK dibantu oleh beberapa teknisi dan administrator yang ada di 

fakultas-fakultas yang bersifat adhoc. 

Fasilitas internet merupakan layanan yang di kelola oleh LPTIK 

dibawah divisi jaringan, layanan ini sudah dapat dinikmati secara free dari 

dalam lingkungan Universitas Andalas. Layanan internet Universitas Andalas 

tersedia selama 24 jam penuh, sehingga bagi mahasiswa, dosen maupun 

pegawai yang bekerja sampai malam pun akan dapat menikmati layanan 

internet secara free. Selain itu layanan internet LPTIK  juga dapat diakses 

oleh sebagian pegawai dari rumah masing-masing melalui layanan Virtual 

Private Network (VPN) dengan sebelumnya telah mendapat izin dari LPTIK 
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selaku pengelola layanan internet. Untuk mengoptimalkan layanan internet itu 

sendiri dilakukan perbaikan dari sisi infrastruktur seperti pemasangan kabel 

fiber optic yang menghubungkan semua router utama di fakultas dan area 

hostpot di luar gedung dengan router utama di LPTIK yang memungkinkan 

pengiriman data dari router utama ke router fakultas dan hotspot di luar 

gedung ataupun sebaliknya mencapai 1GB per second, selain itu juga 

dilakukan penyetingan di proxy sebagai server yang mengatur lalu lintas data 

dengan mengalokasikan besaran bandwidth  per komputer client yang 

terkoneksi dengan ip local LPTIK maksimal 1,5 Mbyte. Juga adanya 

peningkatan kapasitas bandwidth yang hingga saat ini telah mencapai 172 

MB dengan memanfaatkan jasa provider dari Telkom dan Indosat.  

Dengan perbaikan dari sisi infrastrukur tersebut LPTIK mengharapkan 

layanan internet bagi pengguna dapat berjalan dengan baik dan memberikan 

dampak yang positif bagi penggunananya. Tentunya kualitas layanan internet 

akan menghasilkan nilai yang maksimal jika proses pengelolaan terhadap 

layanan internet itu sendiri juga dilakukan secara baik dan optimal. Sejauh ini 

implementasi layanan internet sangat membantu proses kinerja yang ada di 

tingkat dosen, karyawan dan mahasiswa. Namun dari sisi lain implementasi 

layanan internet masih banyak memiliki kekurangan dan kelemahan yang 

mengakibatkan pengguna layanan tersebut merasa masih kurang puas. Dari 

hasil peninjauan di lapangan,  diadapatkan beberapa masalah yang sering 

muncul yakni akses ke internet seringkali lambat bahkan tidak dapat diakses 

terutama pada jam-jam aktifitas padat yakni pukul 08.00-15.00 WIB.  Selain 

itu dari hasil trafik bandwidth LPTIK dapat di lihat jika optimalisasi 

pemakaian bandwidth tidak berjalan secara optimal, ini dapat dilihat dari 

gambar trafik 1.1 dan 1.2. 
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                               Gambar 1.1 Pemakaian Bandwidth Indosat 

 

Gambar 1.1 mempresentasikan grafik pemakian internet UNAND dari 

jalar INDOSAT pada jam-jam kerja dimana maksimum bandwidth download 

yang terpakai sebesar 81, 79 MB  sementara maksimum bandwidth yang 

terpakai untuk upload data sebesar 7, 38 MB, rata- rata pemakaian bandwidth 

perhari sebesar 30 MB dari maksimum bandwidth Indosat sebesar 80 MB . 

Pada Gambar 1.1, dapat dilihat bahwa pemakain bandwidth pada jam tertentu 

cukup padat namun pemanfaatannya tidak mencapai titik maksimal. Hal ini 

juga dirasa sama bagi pemakai yang melakukan akses internet dari jalur yang 

disediakn oleh piak TELKOM. Trafik tersebut dapat dilihat dari Gambar 1.2. 

 

 

Dari Gambar 1.1 dan 1.2  terlihat pemakaian bandwidth tidak 

termanfaatkan secara optimal, hal ini ditunjukkan dengan rata-rata pemakaian 

 
        Gambar 1.2 Pemakaian Bandwidth Telkom 



5 
 

 
 

total bandwidth dari kedua vendor tersebut hanya hanya sebesar 60 MB dari 

total alokasi bandwidth sebesar 160 MB. Hal ini menunjukkan belum adanya 

jaminan bagi pengguna layanan internet LPTIK untuk mendapatkan layanan 

internet yang berkualitas dan nyaman. 

Belum optimalnya pemanfaatan bandwidth internet LPTIK, 

mengakibatkan munculnya permasalahan lain terkait pengelolaan layanan 

internet itu sendiri. Akses internet sering bermasalah dan putus sama sekali. 

Namun dari permasalahan yang ada LPTIK selaku penyedia dan pengelola 

layanan  internet di UNAND tetap harus dapat memberikan pelayanan 

terhadap akses internet tersebut dengan pelayanan yang baik. Untuk itu perlu 

pengelolaan  layanan yang baik utamanya terhadap layanan akses internet 

yang aman dan nyaman.   

Dari uraian diatas, perlu dilakukan evaluasi untuk menilai sejauh mana 

tingkat kematangan  tata  kelola internet dan kualitas layanan internet LPTIK. 

Hasil evaluasi dapat digunakan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan 

layanan internet di LPTIK.  

Ada banyak standar evaluasi TI yang dapat digunakan untuk 

mengevaluasi tata kelola layanan TI, diantaranya  Control Objectives or 

Information and Related Technologies (COBIT), The IT Infrastruktur Library 

(ITIL), ISO/IEC 17799:2005 dan Committee of Sponsoring Organization of 

the treadway Commision (COSO). Masing-masing standar tersebut memiliki 

kelebihan dan kekurangan. Menurut IT Governance Institute, (2006) COBIT 

memiliki spektrum TI yang lebih lengkap dibanding yang lainnya, namun 

bukan berarti standar-standar yang lain tidak lebih baik dari COBIT,tapi 

kerangka kerja yang dapat mengintegrasikan semua standar tersebut hanyalah 

COBIT.   

Lebih jauh IT Governance Institute, (2006) menyatakan COBIT 

menyediakan management tools seperti matrik dan model kematangan untuk 

melengkapi kerangka kerjanya. ITIL mempunyai proses-proses evaluasi TI 

yang lebih mendalam  namun cakupannya tidak seluas proses-proses yang 

ada pada COBIT. ISO/IEC 17799:2005 lebih fokus pada persoalan keamanan 
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dan tidak mencangkup keseluruhan aspek pengelolaan pada IT. Sementara 

COSO lebih di fokuskan sebagai referensi dan alat tambahan untuk 

mendukung kerangka kerja lainnya.  Berdasarkan faktor-faktor dari kelebihan 

dan kekurangan standar tersebut, maka penelitian ini menggunakan standar 

kerangka kerja COBIT. Faktor lain menggunakan COBIT adalah kemudahan 

dalam mengimplementasikan proses-proses kerja yang ada di dalam COBIT 

itu sendiri. 

Kerangka kerja COBIT disusun dengan karakteristik  berfokus pada 

bisnis, berorientasi pada proses, berbasis pada pengendalian dan terarah pada 

pengukuran. Proses yang ada di dalam COBIT terdiri dari 34 proses yang di 

kelompokkan menjadi empat domain. keempat domain tersebut adalah : 

Planning and Organization (10 proses), Acquisition and Implementation  (7 

proses), Delivery and Support (13 proses), dan Monitoring and Evaluation (4 

proses). 

Penelitian ini memfokuskan evaluasi tata kelola dan layanan internet 

pada domain Delivery and Support (DS). Pemilihan  ini dikarenakan domain 

DS memang memfokuskan pada proses-proses layanan yang ada pada tata 

kelola TI. Proses peneltian dilakukan dengan mengukur tingkat kematangan 

tiap-tiap proses yanga ada pada domain DS berdasarkan model kematangan 

COBIT. Hasil dari pengukuran tersebut akan menjadi bahan masukkan dan 

rekomendasi bagi upaya perbaikan. Subjek penelitian  ini terbagi kepada dua 

level yakni: level manajerial dan level pengguna (user) sesuai dengan 

kebutuhan pada proses penelitian ini. 

Berdasarkan uraian diatas maka penelitian ini akan dibagi pada dua 

proses evaluasi yakni evaluasi tingkat kematangan tata kelola internet yang 

menggunakan kerangka keraja COBIT 4.0 pada domain Delivery and Support 

(DS) yang memfokuskan pada proses layanan dan dukungan. Sementara 

evaluasi layanan internet dilakukan menggunakan lima faktor SERVQUAL.  
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, dapat diidentifikasikan hal-hal 
sebagai berikut: 

1. Layanan internet di Universitas Andalas masih belum berjalan dengan 

optimal. 

2. Belum ada evaluasi mengenai tingkat kematangan tata kelola internet di 

Unversitas Andalas. 

3. Belum adanya suatu studi yang mengukur kualitas layanan internet di 

Universitas Andalas. 

C. Batasan Masalah 

Mengingat keterbatasan waktu dan biaya,  peneliti membatasi 

permasalahan yang akan diselesaikan dalam penelitian ini pada hal-hal 

berikut ini: 

1. Evaluasi dan pengukuran tingkat kematangan tata kelola internet dilakukan    

dengan menggunakan kerangka kerja COBIT versi 4.0. 

2. Domain yang digunakan untuk penelitian ini adalah domain Delivery and 

Support (DS). 

3. Mengukur tingkat kepuasan pengguna layanan internet LPTIK. 

4. Pengukuran tingkat kepuasan pengguna layanan internet LPTIK dilakukan 

dengan menggunakan angket.  

D. Perumusan Masalah 

Adapun pokok permasalahan yang akan diteliti  dalam tulisan ini 

adalah: 

1. Sejauh mana tingkat kematangan tata kelola internet di Universitas 

Andalas berdasarkan domain DS, yang terdiri dari : tingkatan-tingkatan 

pelayanan DS1, layanan-layanan terhadap pihak ketiga DS2, 

pengelolaan kinerja dan kapasitas DS3, memastikan adanya pelayanan 

yang berkesinambungan DS4, memastikan keamanan sistem DS5, 

mengidentifikasi dan mengalokasikan biaya DS6, mendidik dan melatih 

para pengguna DS7, mengelola meja layanan dan masalah DS8, 
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mengelola konfigurasi DS9, mengelola masalah-masalah DS10, 

mengelola data DS11, mengelola lingkungan fisik DS12 dan mengelola 

operasional DS13. 

2. Sejauh mana  tingkat kualitas layanan internet di Universitas Andalas 

berdasarkan lima (5) faktor SERVQUAl, yakni  : kehandalan (reability), 

ketanggapan (responsiveness), keterjaminan (assurance), empati 

(emphaty) dan keberwujudan (tangible). 

 

E. Tujuan Penelitian 

Penelitian yang penulis lakukan  ini bertujuan antara lain: 

1. Untuk mengetahui tingkat kematangan tata kelola internet di Universitas 

Andalas sesuai dengan kerangka kerja COBIT. 

2. Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan internet di Universitas Andalas. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua 

pihak terutama LPTIK sebagai pengelola layanan internet di Universitas 

Andalas, yaitu: 

1. Sebagai bahan pertimbangan dan evaluasi bagi pimpinan untuk 

memperbaiki dan meningkatkan tata kelola internet di UNAND. 

2. Sebagai bahan masukkan dalam upaya melakukan perbaikan terhadap 

kualitas layanan internet yang masih rendah. 
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BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan analisa data sebelumnya dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Pengukuran tingkat kematangan  dengan menggunakan kerangka  kerja  

COBIT khususnya pada domain delivery support menunjukan bahwa nilai 

kematangan  tata kelola jaringan internet LPTIK secara keseluruhan pada 

13 DS yang ada berada pada posisi 2.722, posisi ini sudah cukup baik. Hal 

ini mencerminkan bahwa tingkat kematangan tata kelola internet LPTIK 

berada pada level 3 Defined and Process. Hasil penelitian ini 

menunjukkan manajemen yang diwakili oleh pihak LPTIK secara umum 

memiliki kepedulian yang besar untuk dapat memberikan layanan  internet 

yang sesuai dengan harapan penggunanya. Kepedulian ini diwujudkan 

dengan mendefinisikan dan mengelola tingkatan-tingkatan pelayanan serta 

memastikan pelayanan yang berkesinambungan. 

2. Hasil pengukuran kualitas layanan internet didapat nilai persentase  adalah 

45% hal ini dapat dilihat dari tanggapan  pengguna internet LPTIK   

terhadap  kualiatas  layanan internet LPTIK  berada pada tingkat tidak 

setuju artinya kualitas layanan internet yang diberikan oleh LPTIK belum 

memberikan kepuasan kepada pengguna internet di Universitas Andalas.  

Hal ini memperlihatkan bahwa kondisi kualitas layanan internet di 

universitas Andalas kurang baik sehingga belum memenuhi harapan 

pengguna internet.  

 

B. Implikasi 

Kesimpulan hasil penelitian yang menunjukan bahwa tingkat 

kematangan tata kelola internet di LPTIK Universitas Andalas yang diukur 

berdasarkan kerangka kerja COBIT khususnya pada domain delivery support 

berada pada level 3 menunjukan bahwa sudah sesuai dengan standar COBIT. 
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Namun hal ini tidak berbanding lurus dengan kualitas layanan internet 

yang dirasakan oleh pengguna. Hal ini terlihat bahwa tingkat persentasi 

kulaitas layanan internet berada pada 45% yang menunjukan bahwa pengguna 

tidak setuju dengan kualitas layanan internet yang diberikan oleh LPTIK 

Universitas Andalas. Hasil penelitian ini dapat memberikan beberapa 

implikasi bagi Universitas Andalas khususnya LPTIK, baik yang bersifat 

praktis, kebijakan maupun pengembnagan. Hal tersebut akan dirinci secara 

lebih jelas dalam uraian di bawah ini: 

1. Implikasi praktis 

Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kematangan tata kelola 

internet belum memberikan dampak yang signifikan dirasa baik oleh 

pengguna internet. Walaupun berda pada tingkat kematangan 3 namun 

kualitas layanan masih pada 45%. Jadi perlu ada pembenahan internal dan 

evaluasi mendalam di lingkungan LPTIK Universitas Andalas untuk 

mengetahui kenapa terjadi kesenjangan ini. 

2. Implikasi Kebijakan 

Penelitian ini berimplikasi pada kebijakan yang akan diambil oleh 

pihak manajemen LPTIK untuk menghasilkan kulaitas layanan internet 

yang memuaskan pengguna. Berdasarkan penelitian terdapat beberapa 

kelemahan-kelemahan dalam tata kelola internet yang menyebabkan 

kualitas layanan internet yang diberikan belum sampai pada taraf optimal.  

Untuk itu perlu kiranya manajemen LPTIK mengambil kebijakan-

kebijakan yang dapat membantu peningkatan kualitas layanan internet. 

3. Implikasi  Pengembangan 

Penelitian ini berimplikasi pada upaya perbaikan dan peningkatan 

layanan internet LPTIK Universitas Andalas untuk masa yang akan 

datang. Dengan mengetahui tingkat kematangan tata kelola internet dan 

kualitas layananan internet yang diberikan oleh LPTIK maka akan dapat 

membantu pihak manajemen mengambil keputusan-keputusan yang 

berkaitan dengan pengembangan dan proses perbaikan tata kelola layanan 
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internet dan kulats internet, sehingga hal ini akan berdampak positif baik 

bagi manajemen LPTIK sendiri mauun bagi pengguna internet di 

lingkungan Universitas Andalas. 

C. Saran 

1. Dapat melakukan perbaikan melalui penelusuran hasil pengukuran 

maturity level yang menunjukan proses proses yang masih berada dibawah 

harapan atau target yang ingin dicapai seperti DS6, DS8 dan DS10 yang 

berada pada level 2 atau Repeatable but Intuitive. 

2. Hasil pengukuran maturity level menunjukkan bahwa manajemen 

organisasi harus melakukan pengendalian secara menyeluruh pada setiap 

proses bisnis yang ada dan lebih meningkatkan lagi komunikasi dengan 

LPTIK menyangkut kegiatan operasional yang dilakukan didalamnya. 

3. Manajemen harus mengkaji ulang kebijakan-kebijakan yang diambil untuk 

melakukan perbaikan baik pada sarana dan prasana layanan internet 

LPTIK agar dapat memberikan kepuasan yang maksimal kepada pengguna 

internet di Universitas Andalas, karena dibutuhkan keseimbangan 

pengelolaan operasional dan sistem informasi yang berorientasi pada 

layanan kebutuhan pemakai. 

4. Perlu dilakukan evaluasi secara periodik terhadap pemanfaatan Teknologi    

Informasi minimal 1 tahun sekali untuk dapat mengantisipasi perubahan 

pada proses bisnis, sehingga fungsi teknologi informasi dapat lebih 

dirasakan manfaatnya oleh pengguna. 
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