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ABSTRAK 
 

Fina Amru Millati, Analisis Kapabilitas Tata Kelola SIMLITABMAS 

Menggunakan COBIT 2019 Berbasis Deliver, Service and Support (Dibimbing Dr. 

Basuki Rahmat, S.Si., MT dan Dr. Faisal Muttaqin, S.Kom, MT) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dan meningkatkan tata kelola teknologi 

informasi pada sistem SIMLITABMAS UNUSA dengan menggunakan kerangka 

kerja COBIT 2019, khususnya pada domain Deliver, Service, and Support (DSS). 

Latar belakang penelitian ini didasari oleh tingginya beban kerja manual admin 

LPPM dalam menangani kendala teknis dosen, serta belum tersedianya 

dokumentasi layanan yang terintegrasi. Metodologi penelitian yang digunakan 

meliputi observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada 63 responden 

untuk mengukur tingkat kapabilitas saat ini (as-is). Hasil audit menunjukkan bahwa 

domain DSS02 (Managed Service Requests and Incidents), DSS03 (Managed 

Problems), dan DSS05 (Managed Security Services) berada pada Level 3 (Defined). 

Capaian ini dikarenakan proses pengelolaan layanan telah terstandarisasi melalui 

Prosedur Operasional Standar (SOP) yang terdokumentasi secara formal, namun 

pelaksanaannya masih sangat bergantung pada penanganan manual dan belum 

memiliki sistem pemantauan kinerja yang otomatis. Analisis kesenjangan 

menunjukkan adanya gap sebesar satu level untuk mencapai target Level 4 

(Measured). Kesenjangan ini disebabkan oleh ketiadaan basis pengetahuan 

(knowledge base) yang dapat diakses mandiri oleh pengguna serta belum adanya 

pengukuran kinerja layanan secara kuantitatif yang berbasis data objektif. Sebagai 

solusi strategis untuk menutup celah tersebut, penelitian ini merekomendasikan 

integrasi teknologi Chatbot AI berbasis Natural Language Processing (NLP) ke 

dalam sistem SIMLITABMAS. Implementasi ini dirancang untuk mengotomatisasi 

layanan dukungan rutin dan menyediakan bantuan mandiri bagi dosen 24/7. Selain 

meningkatkan efisiensi, Chatbot AI berperan penting dalam menghasilkan log 

interaksi digital sebagai instrumen pengukuran kinerja layanan secara objektif dan 

terukur. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi Chatbot AI 

mampu mentransformasi tata kelola layanan TI menjadi lebih responsif dan efisien, 

sekaligus memfasilitasi peningkatan kapabilitas organisasi dari tingkat terdefinisi 

menuju tingkat terukur yang berkelanjutan sesuai standar COBIT 2019. 

 

Kata Kunci: COBIT 2019, SIMLITABMAS, Audit TI, Chatbot AI, Domain DSS, 

Efisiensi Layanan. 
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ABSTRACT 
 

Fina Amru Millati, Analysis of SIMLITABMAS Governance Capability Using 

COBIT 2019 Based on Deliver, Service and Suppor (Guided Dr. Basuki Rahmat, 

S.Si., MT dan Dr. Faisal Muttaqin, S.Kom, MT) 

 

This research aims to evaluate and enhance the Information Technology (IT) 

governance of the SIMLITABMAS system at UNUSA using the COBIT 2019 

framework, specifically focusing on the Deliver, Service, and Support (DSS) 

domain. The study is driven by the high manual workload of LPPM administrators 

in handling technical issues and the lack of integrated, measurable service 

documentation. The methodology employed includes observation, interviews, and 

questionnaires distributed to 63 respondents to measure the current capability level 

(as-is). The audit results indicate that domains DSS02 (Managed Service Requests 

and Incidents), DSS03 (Managed Problems), and DSS05 (Managed Security 

Services) are currently at Level 3 (Defined). This achievement signifies that service 

management processes have been standardized through formal Standard Operating 

Procedures (SOPs), yet their execution remains heavily dependent on manual 

intervention and lacks automated performance monitoring. The gap analysis 

reveals a one-level gap to reach the target Level 4 (Measured). This gap is 

primarily caused by the absence of a self-service knowledge base for users and the 

lack of quantitative performance measurements based on objective data. As a 

strategic solution to bridge this gap, this research recommends the integration of 

AI Chatbot technology based on Natural Language Processing (NLP) into the 

SIMLITABMAS system. This implementation is designed to automate routine 

support services and provide 24/7 self-assistance for faculty members. Beyond 

improving efficiency, the AI Chatbot serves as a critical tool for generating digital 

interaction logs, which act as instruments for objective and measurable service 

performance evaluation. The study concludes that AI Chatbot integration can 

transform IT service governance into a more responsive and efficient system, 

facilitating the organization’s advancement toward a higher and sustainable 

maturity level in alignment with COBIT 2019 standards. 

 

Keywords: COBIT 2019, SIMLITABMAS, IT Audit, AI Chatbot, DSS Domain, 

Service Efficiency.  
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