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Abstract— The academic activities in university are very 

important during pandemic, where of the activities are carried out 

online. Universities need to have a strategy to be able to carry out 

academic service so that they very well, one of which is carry out 

measurements using maturity levels and IT Balanced Scorecard. 

This research, an analysis of the IT Balanced Scorecard from a 

user orientation perspective was carried out to the performance of 

some indicators so that they could find out the final score of these 

indicators. The final score shows the performance value of each 

indicator so that it can carry out  an assessment using maturity 

level that can be used by the leaders to establish the next strategic. 

The results of this study show that the analysis of the IT Balanced 

Scorecard and maturity level can know the effect of each 

performance indicator.  

 
Intisari— Kegiatan akademik di Perguruan Tinggi sangatlah 

penting terutama di masa pandemi yang sebagian besar 

kegiatannya dilakukan secara daring. Perguruan tinggi perlu 

memiliki strategi untuk dapat melaksanakan pelayanan 

akademik supaya berjalan dengan baik salah satunya dengan 

melaksanakan pengukuran dengan menggunakan maturity level 

dan analisis IT balanced scorecard. Pada penelitian ini dilakukan 

analisis IT Balanced Scorecard perspektif orientasi pengguna 

untuk mengetahui kinerja dari beberapa indikator sehingga 

dapat mengetahui skor akhir indikator tersebut. Penskoran akhir 

menunjukkan nilai kinerja dari masing-masing indikator 

sehingga dapat melakukan penilaian dengan maturity level yang 

dapat digunakan pimpinan perusahaan/organisasi untuk 

menentukan langkah stragis berikutnya.  Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa analisis IT Balanced Scorecard dan 

maturity level  dapat mengetahui pengaruh dari masing-masing 

indikator kinerja. 

 
Kata Kunci— IT Balanced Scorecard, Kinerja Layanan Akademik, 

Maturity Level, IT BSC, Layanan Akademik. 

I. PENDAHULUAN 

Teknologi informasi sudah menjadi kebutuhan untuk sebuah 

institusi terutama Perguruan Tinggi. Sebagian besar kegitan 

akademik pada perguruan tinggi menggunakan teknologi 

informasi sebagai alat utamanya.  

Di masa pandemi, kegiatan akademik terutama proses 

pembelajaran dilakukan secara daring, kegiatan seperti 

pelayanan akademik sebagian besar dilaksanakan secara daring. 

Untuk mendukung pelayanan akademik yang prima maka 

diperlukan sebuah strategi dalam proses pelayanan akademik 

tersebut.  

 

 

 

Mahasiswa mempunyai ekspektasi yang besar  terhadap 

universitas untuk memberikan pelayanan yang baik. Pelayanan 

yang baik sangat diperlukan agar mahasiswa tidak merasa 

kesulitan ketika mengikuti kegiatan akademik, seperti 

perkuliahan, praktikum, tugas akhir, bimbingan tugas akhir, 

dan pelayanan administrasi. Sehingga proses kegiatan 

akademik tersebut perlu dikelola dengan baik.  

Information Technology Balanced Scorecard (IT Balanced 

Scorecard) merupakan salah satu analisis yang dapat dapat 

digunakan untuk mengukur terhadap kinerja Sistem Informasi 

Akademik [4]. Sebelum membuat sistem informasi akademik 

perlu melakukan rancangan terhadap tata kelola sistem 

informasi. IT Balanced Scorecard dapat digunakan untuk 

merancang tata kelola sistem informasi [7]. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa terdapat peningkatan kinerja berdasarkan 

indikator efektifitas pelayanan administrasi akademik, 

kepuasan operator sistem, peningkatan kompetensi operator 

sistem, kualitas sistem dan peningkatan keahlian staf IT [4]. 

Pelayanan akademik di perguruan tinggi yang diterima 

mahasiswa minimal terdiri dari 3 jenis pelayanan yang meliputi 

pelayanan akademik atau kurikuler, pelayanan administrasi, 

dan pelayanan ekstra kurikuler. Pelayanan akademik meliputi : 

peraturan akademik, kurikulum, perkuliahan, praktikum, 

bimbingan akademik, tugas akhir, evaluasi, peralatan 

perkuliahan, laboratorium, dan lain-lain yang berkaitan dengan 

akademik. Unsur-unsur yang mendukung dalam kegiatan 

akademik meliputi unsur tenaga akademik seperti dosen, unsur 

penunjang akademik yaitu laboran, dan tenaga administrasi 

akademik. Selain unsur tersebut, terdapat juga unsur penunjang 

akademik yang lain seperti sarana dan prasarana yang 

menunjang untuk menentukan kualitas layanan akademik yang 

diberikan. 

Untuk menjaga kualitas terhadap pelayanan akademik 

tersebut, maka perlu dilakukan pengukuran terhadap kinerja 

layanan akademik. Bagaimana bagian akademik telah 

melakukan pelayanan dengan optimal dan apakah pelayanan 

yang sudah diberikan tersebut telah mampu memberikan 

kepuasan yang sesuai dengan kebutuhan mahasiswa atau belum? 

Maka ini perlu dilakukan pengukuran terhadap kinerja layanan 

akademik dengan melakukan penelitian. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan maturity level dan  analisis IT 

Balanced Scorecard berdasarkan perspektif orientasi pengguna. 
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II. KAJIAN LITERATUR 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian pertama yang sudah pernah dilakukan 

sebelumnya berjudul “Evaluasi Kinerja Sistem Informasi 

Akademik Menggunakan IT Balanced Scorecard Pada 

Universitas Serambi Mekkah Banda Aceh”. Penelitian ini 

dilakukan untuk melakukan evaluasi terhadap kinerja sistem 

informasi akademik termasuk di dalamnya sumber daya yang 

mendukung terhadap sistem akademik tersebut. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan laporan kinerja pada bagian 

administrasi akademik, operator sistem, kualitas sistem, dan 

staff IT [5].  

Penelitian kedua yang sudah pernah dilakukan sebelumnya 

berjudul “Peningkatan Kinerja Sistem E-learning dalam 

Perspektif Universitas 4.0 Menggunakan Kerangka IT 

Balances Scorecard”. Penelitian ini dilakukan untuk 

melakukan evaluasi kinerja e-learning agar selaras dengan 

tujuan bisnis. Penelitian ini memfokuskan pada kerangka IT 

Balanced Scorecard berdasarkan 4 perspektif. Hasil dari 

penelitian ini berupa nilai dari masing-masing 4 perspektif [9]. 

Penelitian ketiga yang sudah pernah dilakukan sebelumnya 

berjudul “Analisis Pengukuran Kinerja Divisi IT Menggunakan 

IT Balanced Scorecard pada PT. XYZ”. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengukur kinerja IT yang diterapkan 

perusahaan sehingga dapat mempengaruhi perkembangan 

perusahaan. Penelitian ini menggunakan IT Balanced 

Scorecard berdasarkan 4 perspektif. Hasil dari penelitian ini 

menghasilkan kinerja pada divisi IT yang dapat mempengaruhi 

perkembangan perusahaan sehingga perusahaan dapat 

menyusun strategi perusahaan [8]. 

Penelitian keempat yang sudah pernah dilakukan 

sebelumnya berjudul “Measurement of The Effectiveness 

Strategy IS/IT to Business Strategy with IT Balanced Scorecard 

Methode at Binus International JOSEPH WIBOWO 

CENTER”. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah 

strategi SI/TI sejalan dengan strategi bisnis JWC. Pengukuran 

efektivitas strategi SI/TI terhadap strategi bisnis ini 

menggunakan metode IT Balance Scorecard, SWOT untuk 

mendukung penentuan strategi, serta metode Analytical 

Hierarchy Process dalam penentuan bobot kepentingan. Hasil 

dari penelitian ini berupa rekomendasi strategi SI/TI terbaik 

untuk mendukung secara penuh strategi bisnis yang dilakukan 

oleh JWC [4]. 

Penelitian kelima yang sudah pernah dilakukan sebelumnya 

berjudul “Perencanaan Strategis Sistem Informasi Pengukuran 

Kinerja Dosen dengan menggunakan IT Balanced Scorecard. 

Penelitian ini dilakukan untuk melakukan perencanaan 

strategis sistem informasi pengukuran kinerja dosen. Penelitian 

ini dilakukan dengan pendekatan IT Balanced Scorecard. Hasil 

dari penelitian ini berupa beberapa indikator  yang dijadikan 

alat untuk mengukur kinerja dosen [10]. 

Penelitian yang penulis lakukan mengacu pada penelitian 

terdahulu yang sama-sama menganalisis tentang kinerja, baik 

itu kinerja dari sistem ataupun kinerja sumber daya manusia 

menggunakan analisis IT Balacnced Scorecard dengan 4 

perspektif. Penelitian yang penulis lakukan mengarah pada 

 layanan akademik menggunakan Maturity Level dan IT 

Balanced Scorecard berdasarkan perspekrif pengguna. 

B. Critical Success Factor 

Critical Success Factor (CSF) atau faktor penentu 

keberhasilan adalah salah satu faktor dalam kegiatan 

perusahaan yang berpengaruh kuat pada kemampuan 

perusahaan untuk mencapai tujuannya. Sehingga CSF 

dijadikan indikator untuk menilai kinerja [14]. Kinerja 

merupakan hasil kerja dari pegawai/karyawan yang dihasilkan 

uncuk mencapai tujuan organisasi/perusahaan sehingga 

memunculkan kepuasan atau ketidakpuasan terhadap kinerja 

tersebut. Kinerja yang maksimal didapatkan dari kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh pegawai/karyawan dalam 

melaksanakan tugas yang dibebankan. 

 

C. Maturity Level 

Maturity level digunakan untuk mengukur level 

perkembangan manajemen proses berdasarkan penilaian atau 

scoring [12]  sehingga pihak manajemen dapat mengetahui 

level atau tingkatan pada bagian yang akan dilakukan penilaian. 

Maturity model terdiri dari 0 – 5 level. Tabel 1 menunjukkan 

maturity level [1][15]. 

 
TABEL 1 

MATURITY MODEL 

Level  Kriteria kematangan 

Level 0 Non 
Existent 

 

Management Processes are not applied at all  

Level 1 Initial Processes are ad hoc and disorganized 

Level 2 Repeatable  Processes follow a regular pattern 

Level 3 Defined Processes are documented and communicated 

Level 4 Managed 

and Measurable 

Processes are monitored and measured 

Level 5 Optimized Good practices are followed and automated 

 

D. Information Technology Balanced Sorecard (IT Balanced 

Scorecard) 

IT Balanced Scorecard merupakan framework yang 

dikembangkan oleh Van Grembergen dan Van Bruggen pada 

tahun 1997 yang digunakan untuk mengukur kinerja teknologi 

informasi pada bagian teknologi informasi. IT Balanced 

Scorecard terdiri dari beberapa perspektif yang dapat dijadikan 

standar untuk mengukur kinerja sumber daya manusia [13] 

maupun kinerja teknologi informasi [14]. Perspektif pada IT 

Balanced Scorecard terdiri dari 4 yaitu Perspektif Orientasi 

Pengguna, Perspektif Kontribusi Perusahaan, Perspektif 

Operasional, dan Perspektif Orientasi Masa Depan.  

IT Balanced Scorecard bertujuan agar pengguna dapat 

menyesuaikan perencanaan dan aktivitas pada sistem informasi 

sebagai kebutuhan organisasi, menyediakan pengukuran untuk 

mengevaluasi efektivitas sistem informasi, meningkatkan 

kinerja sistem informasi, dan pencapaian hasil yang seimbang 

di antara Stakeholder [11]. Tabel 1 Menunjukkan perspektif 

pada IT Balanced Scorecard [5][11]. Dalam penelitian ini 

penulis hanya fokus pada perspektif orientasi pengguna. 

Perspektif orientasi pengguna (user orientation) adalah 

perspektif yang mengevaluasi kinerja IT berdasarkan cara 
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pandang pengguna bisnis (pelanggan kita). Dalam perspektif 

orientasi pengguna organisasi melakukan assesment untuk 

mengetahui kepuasan pengguna dan loyalitas [14]. 

 
TABEL 2 

PERSPEKTIF IT BALANCED SCORECARD 

User Orientation Business Contribution 

How do users view the IT 
Department ? 

Mission  

to be the preferred supplier or 
information system 

objectives 

a. Preferred supplier of 
applications 

b. Preferred supplier of vs 

proposer of best solutioh 
c. Partnership with users 

d. User satisfaction 

How does management vies the IT 
department ? 

Mission  

To obtain a reasonable Business 
contribution from IT 

Objectives 

a. Control of IT expenses 
b. Business values of IT project 

c. Provision of new business 

capabilities 

Opertion Excellence Future Orientation 

How effective and efficient are the 
IT process ? 

Mission  
To deliver effective and efficient IT 

applications and services 

Objectives  
a. Efficient and effective 

developments  

b. Efficient and effective 
operations 

 

How effective and efficient are the 
IT processes? 

Mission  
To develop opportunities to answer 

future challenges 

Objectives  
a. Training and education of IT 

staff  

b. Expertise of IT staff 
c. Research into emerging 

technologies 

d. Age of application portofolio 
.  

 

III. METODE PENELITIAN 

Penelitian yang penulis lakukan berbentuk studi kasus 

dengan menggunakan metode survey kuesioner (Jogiyanto, 

2011). Penelitian ini termasuk penelitian kualitatif. Penelitian 

ini menghasilkan temuan-temuan serta rekomendasi yang dapat 

dijadikan dasar untuk pengambilan keputusan oleh manajemen. 

A. Metode Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini, metode pengumpulan data yang penulis 

lakukan yaitu dengan studi literatur dan survey kuesioner. Studi 

literatur digunakan untuk mengkaji literatur yang berkaitan 

dengan layanan akademik. Penulis juga melakukan kajian 

terhadap penelitian tentang kinerja dengan analilsis IT 

Balanced Scorecard dan penelitian yang berkaitan dengan 

Maturity Level.  

Survey kuesioner dilakukan untuk mendapatkan data 

langsung dari objek penelitian. Kuesioner tersebut didapatkan 

dari mahasiswa yang merupakan pengguna layanan akademik. 

B. Alur Penelitian 

Pada penelitian ini, alur penelitian terdapat beberapa langkah 

yang dilakukan seperti terlihat pada Gbr. 1 alur penelitian. Alur 

penelitan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

 

1) Studi Literatur 

Pada tahapan ini, penulis mengkaji sumber literatur 

yang relevan berupa jurnal maupun konferensi untuk 

mendapatkan informasi tentang penelitian terdahulu 

yang relevan dengan penelitian ini. 

2) Pengumpulan Data 

Pada tahapan ini, penulis mendapatkan data dan 

informasi dengan menggunakan studi pustaka dan 

survey kuesioner. Studi pustaka sebelumnya sudah 

didapatkan pada langkah awal. Survey kuesioner 

didapatkan dari pengguna layanan akademik dalam hal 

ini mahasiswa. 

3) Analisis dengan Maturity Level dan IT Balanced 

Scorecard 

Pada tahapan ini, langkah pertama yang dilakukan 

dengan merumuskan faktor penentu keberhasilan atau 

indikator dengan perspektif orientasi pengguna, hasil 

dari analisis ini selanjutnya dilakukan penghitungan 

skor akhir untuk masing-masing indikator. Langkah 

berikutnya melakukan penghitungan maturity level 

terhadap layanan akademik yang indikatornya 

didapatkan dari analisis IT Balanced Scorecard 

perspektif orientasi pengguna sehingga akan didapatkan 

skor pada masing-masing layanan akademik. 

4) Hasil Analisis 

Hasil analisis ini berupa penskoran kinerja dan 

rekomendasi perbaikan layanan akademik. 

5) Penarikan Kesimpulan dan Saran 

 

 
 

     Gbr. 1  Alur Penelitian 
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IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Indikator Penilaian 

Indikator penilaian terhadap layanan akademik didasarkan 

atas faktor penentu keberhasilan atau CSF layanan akademik. 

Rumusan CSF berdasarkan IT Balanced Scorecard perspektif 

orientasi pengguna. Indikator yang didapatkan dari layanan 

akademik berupa perkuliahan, dosen, bimbingan tugas akhir, 

dan sarana prasarana penunjang. Rumusan CSF ditunjukkan 

pada tabel 3 indikator penilaian di bawah ini : 
 

TABEL 3 

INDIKATOR PENILAIAN 

No CSF Indikator  

1 Perkuliahan/pembelajaran Kurikulum  

Proses pembelajaran 

Materi kuliah 
Penugasan  

Penilaian  

2 Dosen Kompetensi pedagogik 
Kompetensi profesional 

Kompetensi personal 

Kompetensi sosial 

3 Bimbingan akademik Sikap tanggap 

Responsif  

Sikap dalam pelayanan 

4 Sarana prasarana penunjang Ruang kuliah 
Laboratorium  

Perpustakaan  

Internet/wifi 

 

B. Analisis IT Balanced Scorecard 

IT Balanced Scorecard terdiri dari 4 perspektif diantaranya 

corporate contribution, user orientation, operationel 

excellence, dan future orientation. Dari keempat perspektif 

tersebut, penulis melakukan analisis berdasarkan user 

orientation. Perspektif tersebut melihat cara pandang bisnis 

berdasarkan orientasi pengguna, kepuasan pengguna, dan 

loyalitas pengguna. Indikator yang sudah didapatkan kemudian 

dilakukan penghitungan penskoran yang ditunjukkan pada 

tabel 4 di bawah ini : 

 
TABEL 4 

SKOR AKHIR  
Faktor 

Penentu 
Bobot Target Realisasi Score 

Score 

Akhir 

Perkuliahan 32 213 164 350,333 22,753 % 

Dosen 27 296 179 241,893 16,784 % 

Bimbingan 

Akademik 10 90 48 106,666 5,333 % 

Sarana 
Prasarana 31 56 44 213,024 16,756 % 

 TOTAL 100       61,63 % 

 

Tabel 4 di atas menunjukkan skor akhir untuk masing-

masing faktor penentu keberhasil IT Balanced Scorecard 

perspektif orientasi pengguna. Masing faktor penentu 

keberhasilan terdiri dari beberapa indkator yang memiliki nilai 

akhir berbeda-beda yang ditunjukkan pada tabel 5. 

Tabel 5 menunjukkan nilai dari masing-masing indikator 

faktor penentu keberhasilan. Indikator tersebut menunjukkan 

keterwakilan dari masing-masing faktor penentu keberhasilan 

berdasarkan orientasi pengguna. 

 
TABEL 5 

SKOR AKHIR INDIKATOR 

Faktor KPI 
Bob

ot 

Targ

et 

Realis

asi 
Score 

Score 

Akhir 

Perkuliah

an 
kurikulum 10 5 3 60 6,00 % 

proses 

pembelaja
ran 6 100 82 82 4,92 % 

materi 

kuliah 6 100 75 75 4,50 % 

tugas 4 6 2 33,33 1,33 % 

ujian 6 2 2 100 6,00 % 

Dosen Pedagogik 10 74 56 75,67 7,57 % 

Profesiona
l 6 74 11 14,86 0,89 % 

individu 5 74 56 75,67 3,78 % 

sosial 6 74 56 75,67 4,54 % 

Bimb 

Akademi

k 

responsif 5 45 24 53,33 2,67 % 

sikap 5 45 24 53,33 2,67 % 

Sarana 

Prasaran

a 

Ruang 

kuliah 8 34 36 105,88 8,47 % 

laboratori
um 8 8 4 50 4,00 % 

Perpustak

aan 10 7 2 28,57 2,86 % 

Wifi  5 7 2 28,57 1,43 % 

TOTAL   100 
  

61,63 

% 

 

C. Penghitungan Maturity Level 

Analisis ini berdasarkan penghitungan maturity level 0 – 5. 

Hasil ini didapatkan dari pernyataan yang didapatkan dari 

survey kuesioner terhadap bagian layanan akademik yang 

terdiri dari perkuliahan, dosen, bimbingan akademik, serta 

sarana prasarana penunjang. Untuk mendapatkan tingkat 

kematangan, penulis menggunakan teknik standar penilaian 

maturity level.  Teknik ini dilakukan dengan memberikan nilai 

terhadap kuesioner tersebut ke dalam standar penilaian 

maturity level, seperti ditunjukkan pada Tabel 6 di bawah ini. 
 

TABEL 6 
STANDAR PENILAIAN MATURITY LEVEL 

Pernyataan   Nilai  

Tidak Setuju 0 

Kurang Setuju 0,33 

Setuju 0,66 

Sangat Setuju 1 

 

Menentukan indikator dari objek yang diteliti. Nilai Maturity 

Level dari masing-masing indikator tersebut ditunjukkan pada 

tabel 7 di bawah ini : 

 
TABEL 7 

NILAI MATURITY LEVEL INDIKATOR 

Indikator  Index  
Maturity 

Level 

Perkuliahan 3,03 3 

Dosen  3,38 3 

Bimbingan Akademik 2,79 3 

Sarana Prasarana 2,96 3 
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D. Hasil Akhir 

Hasil pengukuran IT Balance Scorecard dari keseluruhan 

prespektif akan di nilai menggunakan Evaluasi Pengukuran 

dengan 5 kategori bobot / range presentase sebagai berikut 

berdasarkan range penilaian kinerja TI dalam hal ini sesuai 

dengan data yang dapat dilihat pada Score Akhir dalam 

perspektif IT Balanced Scorecard.  

Dengan hasil penilaian tersebut dapat dilihat dan juga 

memberikan gambaran tentang kinerja TI sehingga dapat 

dijadikan pedoman oleh pimpinan untuk mengambil langkah-

langkah yang tepat dalam menyelesaikan masalah tersebut. 

 

91 - keatas : Sangat Baik 

 

76 - 90 : Baik 

 

61 - 75 : Cukup 

 

51 - 60 : Kurang 

  

50 - ke bawah : Buruk 

 

Gbr 2. Range prosentase 

 

 

V. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan data hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa, 

analisis IT Balanced Scorecard dapat digunakan untuk 

menentukan kinerja berdasarkan analisis nilai akhir dari 

ketercapaian layanan akademik. Dari hasil analisis tersebut 

dapat digunakan untuk melakukan pengukuran tingkat 

kematangan berdasarkan perspektif orientasi pengguna 

sehingga pimpinan mengetahui posisi kematangan 

perusahaan/organisasi tersebut.  

Skor pencapaian masing-masing indikator kinerja juga 

menunjukkan bahwa masing-masing bagian memiliki 

keterkaitan untuk mendukung layanan akademik yang lebih 

baik. Hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar bagi manajemen 

untuk melakukan langkah-langkah yang tepat dapat 

memperbaiki layanan akademik. 
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