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BAB I 

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. 
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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. 

 

1.2.Rumusan Masalah  

Permasalahan  yang  akan  dibahas  dalam  penelitian  ini  antara  lain  :   

1. Bagaimana melaksanakan audit SI/TI berkaitan dengan perspektif 

pelanggan pada ESDE? 

2. Bagaimana menganalisis hasil audit dan rekomendasi peningkatan 

pelayanan pelanggan?  

 

1.3.Batasan Masalah 

1. Proses TI yang digunakan meliputi: 

a. PO1 (Mendefinisikan rencana strategis TI) 

b. PO5 (Mengelola investasi TI) 

c. PO8 (Mengelola kualitas) 

d. PO10 (Mengelola proyek) 

e. AI1 (Mengidentifikasi solusi otomatis) 

f. AI6 (Mengelola perubahan) 

g. AI7 (Instalasi dan akreditasi solusi beserta perubahannya) 

h. DS1 (Mendefinisikan dan mengelola tingkat layanan) 

i. DS4 (Memastikan layanan yang berkelanjutan) 

j. DS10 (Mengelola permasalahan) 
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2. Tingkat resiko yang di analisis adalah high dan medium. 

3. Analisis perspektif. 

4. Standar yang digunakan dengan COBIT. 

 

1.4.Tujuan Penelitian 

1. Melaksanakan audit SI/TI berdasarkan proses TI yang dihasilkan dari 

proses mapping COBIT. 

2. Membuat perencanaan dalam meningkatkan pelayanan dan 

mengorientasikan terhadap pelanggan menggunakan COBIT. 

3. Melakukan  evaluasi  terhadap  ketersediaan dan kelancaran layanan 

terhadap pelanggan. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Hasil yang diperoleh dari  kajian ini diharapkan dapat dijadikan landasan 

dalam  pembuatan kerangka kerja tata kelola TI yang sesuai  dengan standar. 


