ABSTRAK

Universitas Kristen Maranatha mempunyai Direktorat Layanan Teknologi Informasi, yang
bertugas menyediakan layanan berbasis teknologi informasi. Layanan ini membantu para
pengguna yaitu warga Universitas Kristen Maranatha dalam melakukan aktivitas saat
berada di dalam kampus. Hal ini membuat DLTI harus melakukan peningkatan kualitas
layanan seiring dengan meningkatnya kebutuhan pada saat ini. Berdasarkan hal tersebut,
maka pengukuran kualitas layanan teknologi informasi yang akurat sangat penting
dilakukan untuk mendapatkan gambaran yang lebih baik dan menjadi pedoman dalam
melakukan suatu perbaikan.

Jenis-jenis layanan ini terdapat pada Direktorat Layanan Teknologi Informasi. Standar
pengukuran layanan dalam penelitian ini akan dilakukan wawancara dengan staff IT
Maranatha. Teknik pengukuran dilakukan dengan menganalisis tata cara dan proses bisnis
dari setiap layanan. Standar layanan akan diukur dengan menggunakan survey, yang
mendefinisikan standar dalam hal perbedaan yang muncul antara harapan pengguna dan
persepsi layanan yang sebenarnya. Hasil penilaian menunjukan masing-masing jenis
layanan sudah atau belum dapat memenuhi harapan pengguna.
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ABSTRACT

Maranatha Christian University has a Directorate of Information Technology Services,
which is in charge of providing information technology-based services. This service helps
users who are members of Maranatha Christian University in doing activities while on
campus. This makes DLTI must increase quality of service along with the increasing
requirement at this time. Based on this, accurate measurement of the quality of information
technology services is essential to get a better picture and guide the improvement.

These types of services are located at the Information Technology Services Directorate.
The standard of service measurements in this study will be interviewed with Maranatha IT
staff. The measurement technique is done by analyzing the procedures and business
processes of each service. Service standards will be measured using a survey, which defines
standards in terms of differences that arise between user expectations and actual service
perceptions. The assessment results show that each type of service has or has not been able

to meet user expectations.
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