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ABSTRAK 

 Pesatnya perkembangan sistem informasi menyebabkan suatu organisasi harus 

menyesuaikan untuk memenuhi kebutuhan pengguna akhir adalah kebutuhan pelayanan 

pelanggan. Untuk mempermudah kontrol pelayanan pelanggan pada Estoh Software 

Development Jember diperlukan sistem audit untuk mengevaluasi keselarasan SI/TI dan 

proses bisnis dari perspektif pelanggan. Maka dari itu diperlukan sebuah mekanisme kontrol 

atau Audit Sistem Informasi atau Audit Teknologi Informasi. Ada beberapa tahapan yang 

harus dilakukan yaitu analisa SWOT dan proses audit pelayanan pelanggan menggunakan 

kerangka kerja COBIT 4.1 atau yang lebih sering disebut dengan istilah IT Assurance. 

Analisa SWOT dilakukan untuk melihat kekuatan, kelemahan, peluang dan tantangan yang 

dimiliki Estoh Software Development Jember. Kerangka kerja COBIT 4.1 tidak hanya dapat 

memberikan evaluasi terhadap tata kelola Teknologi Informasi tetapi juga dapat memberikan 

masukan yang akan berguna untuk perbaikan pengelolaan di masa yang akan datang. 

Berdasarkan kuisioner dari stakeholder diperoleh nilai rata-rata tingkat kedewasaan kondisi 

eksisting sebesar 1.92 dan nilai rata-rata kondisi yang diharapkan sebesar 2.64 sehingga nilai 

rata-rata gap sebesar 0.72. Dari penelitian ini dihasilkan tingkat kedewasaan dan gap masing-

masing proses TI agar rekomendasi spesifik pada proses TI. Selanjutnya rekomendasi 

diberikan umpan balik berdasar RACI dan diperoleh nilai akurasi rata-rata sebesar 0.874. 

Nilai akurasi tersebut relatif tinggi sehingga rekomendasi yang dihasilkan dapat dijalankan 

untuk memperbaiki kualitas pelayanan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Sistem Pelayanan Pelanggan, Analisa SWOT, Audit SI/TI dengan COBIT 4.1. 

ABSTRACT 

The rapid development of information systems led to an organization must adapt to meet the 

needs of the end user is the customer service needs. To facilitate control of customer service 

at Estoh Software Development Jember audit systems necessary to evaluate the alignment of 

the SI / IT and business processes from the customer perspective. Therefore we need a 

control mechanism or Audit Information System or Audit Information Technology. There are 

several steps that must be done is SWOT analysis and audit processes customer service using 

the COBIT 4.1 framework or more commonly referred to as IT Assurance. SWOT analysis is 

done to look at the strengths, weaknesses, opportunities and challenges posed by the Estoh 

Software Development Jember. COBIT 4.1 framework not only can provide an evaluation of 

Information Technology governance but also to provide input that will be useful for the 

improvement of management in the future. Based on questionnaires from stakeholders 

obtained average value level of maturity existing condition of 1.92 and average value 

conditions expected at 2.64 so that the value of the average gap of 0.72. This research 
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produced a level of maturity and the gap each IT process so specific recommendations on the 

IT process. Furthermore, based on the feedback given RACI and accuracy values obtained on 

average by 0.874. The accuracy of the relatively high value so that the resulting 

recommendations can be executed to improve the quality of customer service. 

   

Keywords: Customer Service System, SWOT Analysis, Audit SI / IT with COBIT 4.1. 

 

1. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang. Estoh Software Development (ESDE) adalah sebuah bidang 

usaha yang bergerak dalam pembuatan software aplikasi untuk mini market & supermarket, 

koperasi serta lembaga keuangan. ESDE membantu masyarakat yang berwirausaha dalam 

mempermudah adminitrasi keluar masuknya barang dan mengetahui laba rugi keuangan 

dalam usaha itu. Software aplikasi yang tersedia di ESDE diharap bisa membantu dalam segi 

pelaporan penjualan, pembelian, rugi laba serta akuntansi. Software aplikasi yang tersedia 

kini cukup mudah dalam pengoperasiannya dan bahasa yang digunakan bahasa indonesia. 

Aplikasi software ini bersifat kustomisasi, artinya dapat dirubah sesuai dengan permintaan 

pelanggan. 

Dalam rangka pelayanan terhadap pelanggan, ESDE telah menggunakan dukungan 

SI/TI. Dukungan tersebut berupa website. Sistem informasi perusahaan untuk kebutuhan 

marketing, permintaan order dan keluhan pelanggan. Disamping itu ESDE juga memfasilitasi 

pelanggan untuk kebutuhan komunikasi personal melalui call center pelanggan, email dan 

akun jejaring sosial. 

Berdasarkan alasan diatas maka diperlukan mekanisme kontrol objektif apakah 

dukungan SI/TI telah sesuai dengan tujuan bisnis dari ESDE. Dalam rangka mengetahui 

tingkat keselarasan antara SI/TI terhadap tujuan bisnis maka diperlukan audit untuk 

mengetahui tingkat kedewasaan (Maturity Level) SI/TI dari kondisi eksisting dan kondisi 

yang diharapkan sehingga dapat dihasilkan rekomendasi perbaikan yang dapat meningkatkan 

dukungan SI/TI terhadap peningkatan layanan kepada pelanggan.  

Berawal  dari  sini  maka  diperlukan  peningkatan pelayanan dan orientasinya terhadap 

pelanggan, penentuan ketersediaan dan kelancaran layanan, dan penciptaaan ketangkasan 

untuk menjawab permintaan aplikasi yang dirubah. ini  bukan  hanya  dapat  memberikan 

evaluasi  terhadap  keadaan  manajemen di ESDE tetapi  dapat  juga  memberikan  masukan  

yang  dapat  digunakan  untuk  perbaikan  pengelolaannya  di  masa  yang  akan  datang. 
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1.2 Rumusan Masalah. Bagaimana melaksanakan audit SI/TI berkaitan dengan perspektif 

pelanggan pada ESDE? Dan Bagaimana menganalisis hasil audit dan rekomendasi 

peningkatan pelayanan pelanggan?    

1.3 Tujuan Penelitian. Melaksanakan audit SI/TI berdasarkan proses TI yang dihasilkan dari 

proses mapping COBIT 4.1, Membuat perencanaan dalam meningkatkan pelayanan dan 

mengorientasikan terhadap pelanggan menggunakan COBIT 4.1 dan Melakukan  evaluasi  

terhadap  ketersediaan dan kelancaran layanan terhadap pelanggan. 

 

 

3 METODE PENELITIAN 

3.1 Desain dan Metode Audit. Dalam penyusunan tugas akhir ini, terlebih dahulu membuat 

desain sistem simulasi pelaksanaan Audit secara global. Desain ini dibutuhkan untuk 

mempermudah dalam pelaksanaan penelitian atau audit yang akan dilakukan. Berikut ini 

adalah Desain metode penelitian; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1. Desain Metode Audit 

 

3.2 Analisa Swot. Menggunakan pendekatan kualitatif Matriks SWOT yaitu dua paling 

atas adalah kotak faktor eksternal (Peluang dan Tantangan) sedangkan dua kotak sebelah kiri 

adalah faktor internal (Kekuatan dan Kelemahan). Empat kotak lainnya merupakan kotak isu-

isu strategis yang timbul sebagai hasil titik pertemuan antara faktor-faktor internal dan 

eksternal. 
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3.3 Pemetaan atau Penentuan Scope dan Objectives. Dalam menentukan Control Objectives 

yang Relevan akan memaparkan keterkaitan Tujuan Bisnis dengan Tujuan TI dan keterkaitan 

Tujuan TI dengan Tujuan Proses dengan mengacu pada kerangka kerja COBIT yaitu dengan 

penentuan tingkat resiko, Tahap ini merupakan pengklasifikasian proses bisnis yang tingkat 

resikonya tinggi (Proses Bisnis Utama) maupun proses bisnis pendukung. Hasil penentuan 

tingkat resiko tersebut kemudian dijadikan sebagai bahan dalam penyusunan ruang lingkup 

pelaksanaan audit yang diarahkan kepada proses bisnis yang didukung oleh TI. 

  

3.4 Analisis Kondisi Eksisting. Tahapan analisis kondisi eksisting merupakan kegiatan 

peninjauan kondisi perusahaan saat itu terutama yang berkaitan  dengan aktivitas bisnis. 

Peninjauan dilakukan dengan dua tujuan utama, yakni :  

1. Pengumpulan data sebagai bahan analisis resiko untuk menentukan lingkup audit yang 

nantinya dilakukan. Yang dimaksud adalah data yang dicari hanya dikumpulkan dengan 

menfokuskan pada pencarian data proses bisnis, baik yang didukung TI maupun tidak 

dan mencakup detil pelaksanaan aktivitas dalam bentuk prosedur, alur kerja, deskripsi 

pekerjaan hingga struktur organisasi bisnis. 

2. Pengumpulan informasi yang mendukung pelaksanaan audit yang dilakukan dengan 

pengidentifikasian proses bisnis yang terkait / didukung oleh keberadaan TI dengan 

menginventarisasi seluruh sistem informasi yang mendukung bisnis. 

Pentingnya proses ini maka perlu memperhatikan langkah-langkah yang dibutuhkan 

dalam perolehan data yang dibutuhkan dan seluruh informasi yang menggambarkan kondisi 

bisnis dengan cara melakukan pengidentifikasian, pengumpulan, pengklasifikasian dan 

pengontrolan data yang disebut Information Life Sycle Management/ ILM (Singleton, What 

Every IT Auditor Should Know About IT Audits and Data, 2009) yang secara umum terdiri 

dari aktivitas-aktivitas : pencarian data yang relevan, pengumpulan data, mengklasifikasikan 

secara benar dan pengotrolan secara efektif terhadap data tersebut. 

Dalam tahapan analisis kondisi eksisting ini hanya dilakukan pengumpulan data, 

tanpa pengujian apakah proses yang berlangsung sudah sesuai standar yang ditetapkan. 

Pengujian akan dilakukan pada tahapan pelaksanaan audit dengan fokus terhadap proses 

bisnis tertentu. 

Penentuan tingkat kedewasaan akan dilakukan pada tiap Proses TI dan dilakukan 

terhadap semua level, mulai dari level nol (0) hingga level lima (5) melalui wawancara 

langsung perihal pelaksanaan proses TI dengan pihak yang terkait dengan pengelolaan proses 

tersebut. 

Adapun pembobotan terhadap tiap pernyataan sebagai berikut; 

1. Pembobotan secara merata pada setiap pernyataan yang menggambarkan level 

kedewasaan yaitu bobot = 1 

2. Kriteria yang digunakan sebagai jawaban adalah ; 

- Tidak sama sekali = 0.00 

- Sedikit = 0.33 

- Dalam tingkatan tertentu = 0.66 

- Seluruhnya = 1.00 

3. Tingkat Kepatutan =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙  𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖  𝐾𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎

Total  Bobot
 

 

4. Kontribusi tiap level ; 

- Level Kedewasaan 0 = 0,0 

- Level Kedewasaan 1 = 0,3 

- Level Kedewasaan 2 = 0,- 
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- Level Kedewasaan 3 = 1,0 

- Level Kedewasaan 4 = 1,3 

- Level Kedewasaan 5 = 1,- 

5.  

 

 

 

3.5 Analisis Kondisi Yang Diharapkan. Pada proses ini akan memetakan beberapa kondisi 

yang mungkin relevan di masa akan datang dengan memetakan kondisi eksisting, Kondisi 

yang diharapkan merupakan kondisi ideal yang akan dicapai dalam periode tertentu dengan 

memberikan bobot 1 tingkat atau lebih dari pada kondisi eksisting atau tetap menggunakan 

bobot yang sama dengan kondisi eksisting jika kondisi tersebut sudah memenuhi tata kelola 

TI yang diinginkan. 

 

3.6 Analisa Gap Proses TI. Proses ini dilakukan penilaian terhadap expected maturity level. 

Data current dan expected maturity level masing-masing proses akan dibandingkan antara 

tingkat kematangan saat ini (as is) dengan tingkat kematangan yang diharapkan (to be). 

3.7 Rekomendasi. Tahap ini merupakan penyusunan rekomendasi dari hasil audit beserta 

laporan hasil Audit yang akan dilakukan, rekomendasi ini berisi saran perbaikan, 

pengembangan untuk meningkatkan kondisi eksisting ke kondisi yang diharapkan yang ada 

pada Estoh Software Development Jember. Kemudian Stakholder yang ada pada Estoh 

Software Development Jember akan melakukan suatu diskusi untuk mendapatkan 

kesepahaman terhadap hasil temuan dari audit sistem dan mengembangkan rekomendasi 

untuk memperbaiki hasil tersebut. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Kuisioner Kondisi Eksisting 

Tabel 4.1 Kondisi Eksisting atau Kondisi saat ini 

Tingkat 

Kedewa

saan 

Nomor 

Proses 

TI 

Nama Proses TI 
Kondisi 

Eksisting 

 0 s/d 5 AI7 
Instalasi dan akreditasi solusi beserta 

perubahaannya 
0.76 

 0 s/d 5 AI6 Mengelola Perubahan 0.79 

 0 s/d 5 DS1 
Mendefinisikan dan mengelola tingkat 

layanan 
0.83 

 0 s/d 5 PO1 Mendefinisikan rencana strategis TI 1.06 

 0 s/d 5 PO5 Mengelola Investasi TI 1.19 

 0 s/d 5 DS4 Memastikan layanan yang berkelanjutan 2.46 

 0 s/d 5 DS10 Mengelola Permasalahan 2.55 

 0 s/d 5 PO10 Mengelola Proyek 3.05 



 6 

 

 0 s/d 5 AI1 Mengidentifikasi Solusi Otomatis 3.10 

 0 s/d 5 PO8 Mengelola Kualitas 3.40 

Rata-rata 1.92 

 

Analisa dari Tabel 4.1 kondisi Eksisting atau kondisi saat ini adalah: 

a. Proses TI yang dirasa kurang dijalankan yaitu proses TI (AI7) Instalasi dan akreditasi 

solusi beserta perubahanya dengan bobot 0.76, proses TI (AI6) Mengelola perubahan 

0,79, dan Proses TI (DS1) Mendefinisikan rencana strategis TI dengan bobot 0.83 

karena dari Tim Estoh memang kurang menjalankan sistem informasi yang ada dalam 

masing-masing proses TI tersebut.  

b. Proses TI yang dirasa cukup dijalankan dalam kondisi eksisting yaitu Proses TI 

(PO10) Mengelola Proyek dengan bobot 3.05, Proses TI (AI1) Mengidentifikasi 

solusi otomatis dengan bobot 3.10, dan Proses TI (PO8) Mengelola kualitas dengan 

bobot, 3.40 karena dari Tim Estoh sistem informasi yang ada sudah hampir 

sepenuhnya dijalankan dan perlu ditingkatkan pada proses TI tersebut. 

c. Nilai kondisi Eksisting atau kondisi saat ini didapat dari hasil kuisioner awal antara 

tim audit dengan perwakilan dari tim Estoh tentang perspektif pelanggan. 

d. Proses TI yang bobotnya lebih rendah memerlukan beberapa rekomendasi supaya bisa 

menjalankan proses TI yang belum dijalankan. 

Kondisi Eksisting ini merupakan kegiatan peninjauan kondisi Estoh saat ini terutama 

yang berkaitan dengan aktifitas bisnis. Dalam tahapan kondisi eksisting ini dilakukan 

wawancara dengan fokus terhadap proses bisnis pada Estoh. Penentuan tingkat kedewasaan 

dilakukan pada tiap proses TI dan dilakukan terhadap semua level, mulai dari level nol (0) 

sampai level lima (5). Sehingga di dapat nilai atau bobot dari masing-masing proses TI. Nilai 

rata-rata tingkat kedewasaan (Maturity Level) dari kondisi eksisting atau saat ini pada Estoh 

sebesar 1.92. 

 

4.2 Hasil Kuisioner Kondisi To Be (Diharapkan) 

Tabel 4.2 Kondisi To Be (Diharapkan) 

Tingkat 

Kedewa

saan 

Nomor 

Proses 

TI 

Nama Proses TI 
Kondisi 

yang 

diharapkan 

 0 s/d 5 AI7 
Instalasi dan akreditasi solusi beserta 

perubahaannya 
1.25 

 0 s/d 5 AI6 Mengelola Perubahan 1.47 

 0 s/d 5 PO1 Mendefinisikan rencana strategis TI 1.73 

 0 s/d 5 DS1 
Mendefinisikan dan mengelola tingkat 

layanan 
1.76 

 0 s/d 5 PO5 Mengelola Investasi TI 2.01 

 0 s/d 5 DS10 Mengelola Permasalahan 3.23 

 0 s/d 5 DS4 
Memastikan layanan yang 

berkelanjutan 
3.36 

 0 s/d 5 PO10 Mengelola Proyek 3.55 

 0 s/d 5 AI1 Mengidentifikasi Solusi Otomatis 3.67 
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 0 s/d 5 PO8 Mengelola Kualitas 4.36 

Rata-rata 2.64 

 

Analisa Tabel 4.2 dari kondisi To Be atau kondisi yang di harapkan adalah: 

a. Nilai dari kuisioner ini diharapkan perusahaan dapat berkembang dengan 

meningkatkan beberapa tingkat kepentingan atau penerapan proses sistem informasi. 

b. Proses TI dapat ditingkatkan sedikit lebih baik dari yang sudah dijalankan. 

c. Nilai kondisi yang di harapkan ini didapat dari hasil kuisioner kedua antara tim audit 

dengan tim Estoh tentang perspektif pelanggan. 

Pada proses ini memetakan beberapa kondisi yang mungkin relevan di masa yang 

akan datang dengan memetakan kondisi eksisting di kantor Estoh, Kondisi yang 

diharapkan adalah kondisi yang ideal yang akan di capai Estoh dalam periode tertentu. 

Dengan memberi 1 bobot tingkat atau lebih dari kondisi eksisting atau menggunakan 

bobot yang sama dengan kondisi eksisting jika Estoh sudah memenuhi tata kelola TI yang 

diinginkan. Sehingga nilai rata-rata tingkat kedewasaan (Maturity Level) dari kondisi To 

Be atau diharapkan sebesar 2.64. 

 

4.3 Hasil Kuisioner Nilai Gap 

Tabel 4.3 Nilai Gap 

Tingkat 

Kedewa

saan 

Nomor 

Proses 

TI 

Nama Proses TI 
Nilai 

Gap 

 0 s/d 5 AI7 
Instalasi dan akreditasi solusi beserta 

perubahaannya 0.49 

 0 s/d 5 PO10 Mengelola Proyek 0.50 

 0 s/d 5 AI1 Mengidentifikasi Solusi Otomatis 0.57 

 0 s/d 5 PO1 Mendefinisikan rencana strategis TI 0.67 

 0 s/d 5 AI6 Mengelola Perubahan 0.68 

 0 s/d 5 DS10 Mengelola Permasalahan 0.68 

 0 s/d 5 PO5 Mengelola Investasi TI 0.82 

 0 s/d 5 DS4 Memastikan layanan yang berkelanjutan 0.90 

 0 s/d 5 DS1 
Mendefinisikan dan mengelola tingkat 

layanan 0.93 

 0 s/d 5 PO8 Mengelola Kualitas 0.96 

Rata-rata 0.72 

 

Analisa Tabel 4.3 Nilai Gap atau nilai yang akan dicapai dari kondisi eksisting ke kondisi To 

be adalah: 

a. Nilai gap yang telah ditemukan tidak menunjukkan bobot yang besar tetapi nilai 

bobot tersebut sudah dianggap peningkatan yang signifikan. 

b. Nilai 0.96 pada Proses TI (PO8) mengelola Kualitas merupakan bobot yang 

menunjukkan peningkatan lebih tinggi daripada peningkatan proses TI lainnya.  
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Proses ini dilakukan untuk mengetahui selisih atau nilai yang akan dicapai di kantor 

Estoh. Dari nilai kondisi eksisting ke nilai kondisi yang diharapkan. Sehingga nilai 

tersebut dinamakan Nilai Gap. Sehingga nilai rata-rata yang diperoleh sebesar 0.72. Nilai 

gap tersebut dirasa tinggi sehingga perlu menjalankan rekomendasi yang dapat 

meningkatkan proses bisnis, agar dapat memperbaiki kualitas pelayanan pelanggan. 

 

4.4 Rekomendasi 

4.4.1 Kuisioner A Mendefinisikan Rencana Strategis TI ( PO1 ) 

- Merencanakan dan menjalakan rencana strategis TI agar tercapainya tujuan 

bisnis. 

- Adanya kesadaran akan kebutuhan rencana strategis TI dari manajemen dan 

mendiskusikannya saat pertemuan. 

- Mampu memahami resiko dan keuntungan dari strategis utama. 

- Adanya aturan untuk mendefinisikan cara melakukan rencana strategis TI dan 

mendiskusikannya. 

- Manajemen diharap mampu memonitoring proses perencanaan strategis TI, 

memberi keputusan dan mengukur keefektifannya. 

- Membuat perencanaan jangka pendek maupun panjang, dan membagi 

perencanaan tersebut untuk dikerjakan oleh tim. 

- Melakukan evaluasi terhadap plus minus setiap perencanaan secara berkala. 

4.4.2 Kuisioner B Mengelola Investasi TI ( PO5 ) 

- Adanya tindakan aktif dalam investasi produk ataupun yang bersifat operasional 

yang berfokus pada keputusan penganggaran. 

- Mengkoordinasikan pengertian secara implisit akan kebutuhan pengganggaran 

investasi TI yang didukung tindakan reaktif dan taktis dalam penyetujuan 

anggaran. 

- Mampu mendokumentasi dan mengkomunikasikan proses investasi dan 

penganggaran serta mampu menyelaraskan anggaran dengan strategis TI dan 

rencana bisnis. 

- Analisa biaya dilakukan secara formal dengan menggunakan standarisasi 

penganggaran. 

- Adanya tindakan proaktif dalam identifikasi perbedaan dan variasi. 

4.4.3 Kuisioner C Mengelola Kualitas ( PO8 ) 

- Adanya penilaian secara informal terhadap kualitas dari pengelola. 

- Membangun sebuah program untuk mendefinisikan dan memonitoring kegiatan 

sistem pengelolaan kualitas dalam TI dan memfokuskan pada proyek TI. 

- Mampu mengkomunikasikan proses sistem pengelolaan kualitas dengan 

memberi pendidikan atau pelatihan. 

- Adanya sarana dan prasarana standar untuk melakukan uji coba terhadap kualitas 

yang bertujuan mengetahui akar penyebab serta tindakan perbaikan. 

4.4.4 Kuisioner D Mengelola Proyek ( PO10 ) 

- Adanya komitmen bersama dalam mengelola proyek dan memberikan 

kewenangan penuh kepada masing-masing pimpro untuk membagi peran dan 

tanggung jawab dalam mengelola proyek. 

- Mampu menyadari komunikasi menjadi sebuah kebutuhan untuk manajemen 

proyek TI. 

- Mampu mendefinisikan proyek TI dengan tujuan bisnis dan teknis serta 

membentuk proses proyek manajemen TI dan terkomunikasikan. 

- Adanya standarisasi metrik proyek dan panduan untuk kelengkapan proyek. 
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- Mampu mendokumentasikan peran, tanggung jawab dan kriteria kinerja staf. 

- Mampu mengukur nilai dan resiko proyek. 

4.4.5 Kuisioner E Mengidentifikasi Solusi Otomatis ( AI1 ) 

- Adanya diskusi secara kelompok ataupun individu dalam mengidentifikasi solusi 

teknologi serta mendokumentasikannya. 

- Melakukan pendekatan secara intuitif, jelas dan terstruktur untuk 

mengidentifikasi solusi TI di bisnis dan kualitas dokumentasi serta pengambilan 

keputusannya. 

- Adanya kejelasan antara TI manajement dan bisnis di identifikasi dan penilaian 

solusi TI serta adanya metodologi yang jelas yang di pahami dan terukur. 

- Memperbaiki metodologi untuk identifikasi dan penilaian solusi TI dan 

meningkatkan efisiensi keseluruhan. 

4.4.6 Kuisioner F Mengelola Perubahan ( AI6 ) 

- Adanya kesadaran bahwa setiap perubahan dapat mengganggu system yang 

sudah ada dan kesadaran akan manfaat perubahan yang baik. 

- Mengendalikan dan mengelola perubahan serta mendokumentasikannya sebagai 

arsip. 

- Mampu mengurangi pengecualian dalam perubahan proses manajemen yang 

dikembangkan dengan baik disertai proses persetujuan dan terdapat 

didokumentasikan. 

- Meninjau ulang proses manajemen perubahan secara teratur dan memperbarui 

agar tetap sejalan dengan praktek yang baik. 

4.4.7 Kuisioner G Instalasi dan Akreditasi Solusi serta Perubahan ( AI7 ) 

- Melakukan pengujian proyek dan ada kesadaran akan kebutuhan untuk 

memverifikasi dan memastikan solusi yang diimplementasikan berguna. 

- Melakukan pengujian hasil produksi agar konsisten dan mengurangi masalah 

pasca pelaksanaan. 

4.4.8 Kuisioner H Mendefinisikan dan Mengelola Tingkat Layanan(DS1) 

- Adanya pengukuran kinerja yang kualitatif dan tanggung jawab serta kesadaran 

untuk mengelola tingkat pelayanan. 

- Melakukan pelaporan secara konsisten dan sesuai. 

- Adanya penilaian tingkat pelayanan dan kepuasan pelanggan serta 

mendokumentasikannya. 

- Adanya strategi dalam pencapaian tingkat pelayanan dan dana yang disediakan. 

- Mengukur dan menilai kepuasan pelanggan secara rutin dan memahami 

kebutuhan pelanggan. 

- Mampu menganalisa akar permasalahan ketika tingkat pelayanan tidak terpenuhi 

dan proses pelaporan untuk memantau tingkat layanan. 

- Mampu mendefinisikan dan memahami secara jelas operasional dan risiko 

finansial yang terkait dengan tingkat pelayanan yang tidak disepakati dengan 

rapat. 

- Mampu mengevaluasi ulang tingkat layanan untuk keselarasan tujuan bisnis dan 

biaya serta manfaat. 

4.4.9 Kuisioner I Memastikan Layanan yang Berkelanjutan ( DS4 ) 

- Manajemen memperhatikan kontinuitas pelayanan. 

- Mampu bertanggung jawab dalam pelayanan yang berkesinambungan dan 

memperbaiki pelaporannya serta mengurangi sukses yang bergantung pada 

individu. 

- Mendokumentasikan rencana kesinambungan TI dan tanggung jawab untuk 

perencanaan pelayanan serta pengujian  secara jelas. 
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- Mampu memelihara rencana TI secara rutin dan memastikan aman serta 

melakukan pengukuran tingkat layanan berkesinambungan. 

4.4.10 Kuisioner J Mengelola Permasalahan ( DS10 ) 

- Setiap personil mampu mengenali kebutuhan untuk mengelola masalah dan 

mengatasi penyebab. 

- Mampu membagi informasi dengan staf lain secara formal dan proaktif. 

- Adanya dokumentasi prosedur yang dikomunikasikan dan diukur untuk 

efektivitas. 

 

4.5 Member Of FALSE Negative ( Tidak direkom tapi sebetulnya benar )  

4.5.1 Mendefinisikan Rencana Strategis TI ( PO1 ) 
- Mampu mengembangkan rencana jangka panjang yang realistis untuk mengatasi 

perkembangan teknologi  

4.5.2 Mengelola Investasi TI ( PO5 ) 

- Mampu menyesuaikan anggaran TI dengan strategi TI 

4.5.3 Mengelola Perubahan ( AI6 ) 

- Mengurangi kesalahan dalam perubahan jadwal yang secara tiba-tiba. 

- Mengurangi ketergantungan dalam melakukan proses yang efektif dan efisien 

 

4.6 Member Of True Negative ( Tidak Direkom, Bukan yang benar) 

4.6.1 Mengelola Investasi TI ( PO5 ) 

- Memberi pengertian secara implisit akan kebutuhan pengganggaran investasi TI 

dan dikomunikasikan serta adanya tindakan reaktif dan taktis dalam penyetujuan 

anggaran. 

4.6.2 Kuisioner C Mengelola Kualitas ( PO8 ) 

- Adanya peralatan-peralatan dan praktik yang standart dan analisis akar penyebab 

yang diterapkan secara berkala. 

4.6.3 Kuisioner E Mengidentifikasi Solusi Otomatis ( AI1 ) 

- Adanya pendekatan yang jelas dan terstruktur dalam menentukan solusi TI. 

4.6.4 Kuisioner H Mendefinisikan dan Mengelola Tingkat Layanan ( DS1 ) 

- Adanya pelaporan tingkat pelayanan yang lengkap dan relevan dan sesuai 

dengan pelanggan. 

 

4.7 Hasil Umpan Balik Berupa Nilai Akurasi 

Tabel 4.4 Hasil Perhitungan Akurasi 

Proses 

TI 

Jumlah 

Rekom

endasi 

Jumlah Yang 

Dirasa Benar 
Rata-

Rata 
TP FP FN TN Akurasi 

R A C I 

PO1 7 1 5 7 5 5 5 2 1 0 0.625 

PO5 5 1 3 5 5 4 4 1 1 1 0.714 

PO8 4 1 2 4 4 3 3 1 0 1 0.800 

PO10 6 2 3 6 5 4 4 2 0 0 0.666 

AI1 4 1 3 4 4 3 3 1 0 1 0.800 

AI6 4 1 3 4 4 3 3 1 2 0 0.500 
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AI7 2 1 2 2 2 2 2 0 0 0 1.000 

DS1 8 1 3 8 8 5 5 3 0 1 0.666 

DS4 4 1 4 4 4 4 4 0 0 0 1.000 

DS10 3 2 3 3 3 3 3 0 0 0 1.000 

RATA-RATA AKURASI     0.777 

 

Analisa Tabel 4.4 tentang perhitungan akurasi adalah: 

a. Rekomendasi yang disetujui oleh pihak terkait (RACI) yaitu proses TI AI7, DS4, dan 

DS10 dengan nilai akurasi 1.000. 

b. Untuk nilai akurasi yang kurang dari 1.000, bermakna bahwa tidak semua 

rekomendasi disetujui oleh pihak terkait (RACI). 

c. Rata-rata akurasi yang didapat dari semua proses TI yaitu 0.777. Nilai akurasi 

tersebut relatif tinggi sehingga rekomendasi yang dihasilkan dapat dijalankan untuk 

memperbaiki kualitas pelayanan pelanggan. 

 

Pada proses ini tim audit memberikan beberapa rekomendasi kepada sumber yang 

terkait yaitu RACI. Rekomendasi dari tim audit diberikan dan mendapatkan umpan balik 

berupa rekomendasi yang di setujui atau ada rekomendasi yang ditambahan. Dari 

rekomendasi yang di berikan dapat dihitung berapa jumlah yang disetujui, tidak disetujui, 

belum ada tetapi dirasa masuk dan belum ada tetapi tidak masuk. Jumlah tersebut 

dimasukkan kedalam rumus akurasi. Sehingga didapat berapa nilai akurasi dari proses TI 

yang telah dilakukan. Dan dapat diketahui rata-rata nilai akurasinya. Dari Nilai akurasi 

tersebut dapat diartikan, jika nilai mendekati angka satu (1) artinya adanya kesepahaman 

dari tim audit dengan pihak terkait (RACI).   

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka kesimpulan yang dapat 

diambil dari hasil penelitian ini adalah : 

1. Rata-rata tingkat kedewasaan (Maturity Level) dari kondisi eksisting sebesar 1.92, kondisi 

yang diharapkan sebesar 2.64 dan nilai gap sebesar 0.72. dari hasil tersebut menunjukkan 

besarnya peningkatan pelayanan pada Estoh yang akan dilakukan. 

2. Secara keseluruhan, hasil akurasi didapat dengan nilai rata-rata 0.777. Dan hasil tersebut 

menandakan kesepahaman antara auditor dengan RACI. Dapat dikatakan sepaham karena 

hampir menuju angka 1, apabila lebih mendekati angka 0 akan dikatakan kurang 

pemahaman antara auditor dengan RACI. Jadi nilai akurasi tersebut relatif tinggi sehingga 

rekomendasi yang dihasilkan dapat dijalankan oleh Estoh untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan pelanggan. 
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5.2 Saran. Berdasarkan hasil penelitian, ada beberapa saran yang dapat diberikan oleh 

peneliti sebagai berikut:  

1. Pihak Estoh Software Development dapat menjalankan rekomendasi yang diperoleh 

dalam penelitian ini untuk meningkatkan perspektif pelanggan agar kepuasan 

pelanggan dapat tercapai. 

2. Estoh Software Development dapat meningkatkan tingkat keselarasan SI/TI dengan 

proses bisnis dan perspektif yang lain sehingga perbaikan dapat dilakukan secara 

bersama-sama.  
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