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ABSTRAK 

EVALUASI MANAJEMEN LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI PADA 

PUSTIPD UIN SUNAN AMPEL SURABAYA MENGGUNAKAN 

KERANGKA KERJA COBIT 5 

 

Oleh: 

Indra Cahya Putra 

Pusat Sistem Teknologi Infomasi danaPangkalan Data  atau PUSTIPD merupakan 

salah satu unit kerja yang dimiliki UIN Sunan Ampel Surabaya yang bertugas mengatur 

segala sesuatu mengenai teknologi informasi dan pengolahan data yang dibutuhkan. 

Sejalan dengan pengembangan yang sedang dilakukan, sebelumnya telah ada 

penelitian yang melakukan penilaian berdasarkan kepuasan layanan untuk 

mengidentifikasi berapa nilai yang dicapai PUSTIPD pada layanan yang diberikan. 

Namun belum ada penelitian yang menilai secara langsung sejauh mana PUSTIPD 

mampu mencapai target dan maksimalnya layanan tersebut. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengukur tingkat kapabilitas pada manajemen teknnologi informasi saat ini dan 

yang diharapkan serta penyusunan rekomendasi guna menyelaraskan manajemen 

teknologi informasi dari PUSTIPD. Metode yang dilakukan menggunakan kerangka 

kerja COBIT5. Penelitian memanfaatkan aspek penelitian terdahulu untuk dijadukan 

acuan dalam pengukuran. Dari situ dilakukan pemetaan menggunakan RACI chart 

dengan hasil domain IT Proses yang didapat adalah  EDM04, APO01, APO04, DSS01, 

DSS03 dan MEA01. Dari hasil penelitian, diketahui dari 7 domain IT Proses 2  domain 

berada pada level 1 (performed) dan 5 domain yang lain berada pada level 2 (manage), 

dimana level kapabilitas yang diharapkan mencapai level 3 dan level 4, yang artinya 

PUSTIPD belum mengimplementasikan proses yang didefinisikan atau gagal untuk 

mencapai tujuan dari proses tersebut. Dalam penelitian ini disusun rekomendasi yang 

bertujuan untuk meningkatkan proses kapabilitas agar mencapai tingkat kapabilitas 

yang diharapkan. 

 

Kata Kunci: COBIT 5, RACI chart,  Tingkat Kapabilitas.  
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ABSTRACT 

EVALUATION OF INFORMATION TECHNOLOGY SERVICE 

MANAGEMENT IN PUSTIPD UIN SUNAN AMPEL SURABAYA USING 

COBIT 5 FRAMEWORK 

 

By: 

Indra Cahya Putra 

Center for Information Technology Systems and Database or PUSTIPD is one of the 

work units owned by UIN Sunan Ampel Surabaya, which requests everything about 

information technology and data processing needed. In line with the development 

carried out, previously there has been research conducted on the services provided by 

PUSTIPD on the services provided. There is no research that reaches the target where 

PUSTIPD is able to reach the target and the maximum service. This study aims to 

measure the capability level of current and expected information technology 

management and complete recommendations to harmonize information technology 

management from PUSTIPD. The method is done using COBIT5 work. Research 

utilizes aspects. From there, mapping was done using the RACI chart with the results 

of the IT domain. The process obtained was EDM04, APO01, APO04, DSS01, DSS03 

and MEA01. From the results of the study, it is known from 7 IT domains Process 2 

domains are at level 1 (performed) and 5 other domains are at level 2 (manage), where 

the expected capability level reaches level 3 and level 4, which is expected PUSTIPD 

has not implemented the process determined or failed to achieve the objectives of the 

process. In this research a discussion is intended to improve the capability process to 

achieve the expected capability level. 

 

Keywords: COBIT 5, RACI chart, Capability Level.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

SaatJini layananJteknologi informasiJ(TI) merupakan suatuJbagian yangJsangat 

penting bagiJperusahaan atauJlembaga-lembaya yangJingin meningkatkan efesiensi 

dan produktifitas termasuk pada lembaga pendidikan perguruan tinggi. Pemanfaatan 

TIJpada perguruanJtinggi dapatJdibagi menjadi tigaJtingkatan, yaituJmemberikan 

pelayanan danJdukungan administrasi,Lsebagai media pengajaranLdan sarana 

komunikasiiserta dapat membantuIpengambilan keputusanI(Setiawan,I2010). Wardani 

danJPuspitasari (2014)Lmenjelaskan bahwa dalamLdunia pendidikan,JTI banyak 

dimanfaatkanisebagai sarana untukimenunjang prosesspembelajaran, mempermudah 

dansmembantu segalasaktifitas yangsmemungkinkan, sertasmenyelaraskan peranaTI 

dengan investasizyang telahzdikeluarkan. Selain itu peranzTI dalam pengambilan 

keputusanayang tepat sangatamempengaruhi efektifitasadan efisiensiadalam mencapai 

tujuan. 

UIN Sunan Ampel sebagai Perguruan Tinggi Islam Negeri di Surabaya merupakan 

kampus yang mengintegrasikan keilmuan umum yang dilandaskan dengan agama, 

yang menyelenggarakan pendidikanaS1,aS2 danaS3. Sampaiatahun 2019 UINaSunan 

Ampel Surabayaamemiliki 9 Fakultasadengan beberapa fasilitas termasuk gedungadan 

layanan yang mendukung setiap kegiatan yakni dalam hal perkuliahan dan akademik 

pada lingkungan kampus, sesuai pada Peraturan Menteri (PERMEN) Nomor 15iTahun 

2018 tentangaOrganisasi danaTata Kerja Lembaga LayananaPendidikan Tinggia(OTK 

LLDIKTI), Pasal 3 menyatakan bahwa LembagaLLayanan PendidikanLTinggi 

(LLDIKTI)Lmempunyai tugas melaksanakan fasilitas peningkatanWmutu 

penyelenggaraan pendidikanatinggi di wilayahakerjanya,_tak terkecuali pada layanan 

teknologi informasi (TI). 

Teknologi informasi telah menjadi kebutuhan UIN Sunan Ampel Surabaya sejak 

kampus tersebut resmi menjadi Universitas setelah sebelumnya bernama IAIN Sunan 
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Ampel, terhitung mulai tanggal 1 Oktober 2013. Pada UINaSunan Ampel memiliki 

beberapa unitikerja salah satunyaaadalah Pusat Sistem Teknologi Infomasi 

danaPangkalan Data yang biasa disebut denganaPUSTIPD, yang memiliki tugas 

mengaturasegala sesuatu mengenaiateknologi informasi danamengolah data 

yangadibutuhkan oleh Universitasaagar menjadi sebuahainformasi yang 

akurata(Saraswati, 2018). Sejalan dengan pengembangan yang telah dilakukan oleh 

pihak PUSTIPD, sebelumnya telah ada penelitian yang melakukan penilaian yang 

berdasarkan atas kepuasan layanan untuk mengidentifikasikan berap nilai yang dicapai 

dari layanan yang diberikan. 

Penelitian penilaian kepuasan layanan sebelumnya difungsikan untuk membangun 

sistemJinformasi penilaian kepuasanJlayanan ditujukan untuk PUSTIPD UIN Sunan 

Ampel Surabaya, menggunakan metode Fuzzy ServiceMQuality dengan 

mempertimbangkanJlima dimensi penilaian:Jtangibles,Jreliability,Jresponsiveness, 

assuranceSdanSempathy. Hasil penilaian kepuasan layanan pada sistem tersebut 

didapatkan persentase sebesar 82,25%Sdari kuesioner yangSdinyatakan validSdan 

reliabelSoleh sistem. Namun penilaian oleh sistem tersebut dirasa perlu dilakukan 

evaluasi kembali terkait penyesuaian dalam pemenuhan manajemen layanan teknologi 

informasi, terkait belum maksimalnya PUSTIPD dalam melakukan manajemen 

layanan teknologi di UIN Sunan Ampel Surabaya (Taufiqurrochman, 2019). 

Control ObjectiveMfor Information andMrelated TechnologyM(COBIT) 

dikembangkan olehJIT GovernanceJInstitute (ITGI)Tyang merupakan bagianTdari 

InformationMSystems  Audit andMControl AssociationD(ISACA) padaDtahun 1996, 

hadirTsebagai kerangkaDterkemuka yang diakuiDsecara global untukDmencapai tata 

kelolaITI yang efektif.IFramework COBITItelah terbukti membantuIuntuk memenuhi 

beberapaIkebutuhan manajemen denganTmenjembatani kesenjanganTantaraNrisiko 

bisnis, kebutuhanNkontrol, nilaiMperusahaan danMmasalah teknis. SecaraTkhusus, 

COBITDmenyediakan model kematanganDuntuk menilai prosesDkemampuan 

organisasi, sehinggaDmenajemen dapat mengetahuiTposisi/tingkatan kematangan 

sekaranTdan tingkatan yangJdiharapkan sesuai denganJstandar internasionalJ(Hardy, 

2006). 
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PelaksanaanJevaluasi tata kelolaITI padaIperguruan tinggi dapatImenggunakan 

framework COBITJ5, karena di dalamJframework COBITI5 menyediakanIpenjabaran 

tata kelolaJTI perusahaan untukJmenggambarkan peranJutama dari informasiJdan 

teknologi dalamLmenciptakan nilai perusahaanL(Maria, dkk., 2012)._Penjabaran 

tersebut dapat dilihat dari hasil hasil penilian capability level yang akan digunakan 

untuk mengetahui level dari lembaga atau instansi yang sedang dievalusi agar dapat 

diberikan rekomendasi bagaimana memenuhi kesenjangan dari hasil evaluasi COBIT. 

Oleh karena itu dipilih  kerangka kerja COBIT 5 yang menjadi acuan dalam upaya 

pelaksanaan evaluasi layanan manajemen teknologi informasi pada PUSTIPD  UIN 

Sunan Ampel Surabaya. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Rumusan masalahJyang diperoleh berdasarkan penjelasan latar belakangJdi atas, 

yaitu: 

1. Bagaimana melakukan evaluasi manajemen layanan teknologi informasi pada 

PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya menggunakanIkerangka kerja COBITI5? 

2. Bagaimana rekomendasiIyang tepat untuk meningkatkan manajemenJlayanan 

teknologiIinformasi pada PUSTIPD UIN Sunan AmpelJSurabaya? 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalahLdari penelitian yang dilakukan menyesuaikan perumusan 

masalah diatas adalah sebagaiJberikut: 

1. PenelitianJini berfokusJpada penentuan domainJyang disesuaikan dengan 13 

aspek dari lima dimensi pada instrumen penelitian sebelumnya. 

2. Penelitian ini dilakukan dengan mengukur capability level sesuai domain yang 

ditentukan dengan kerangka kerja yang dipakai adalah COBIT 5. 

3. Penelitian iniJtidak melakukanJperancangan maupunIimplementasi menggunakan 

aplikasi apapunJdalam pencarian danJpengukuran data yang dibutuhkan. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yangJingin diperoleh dariJpenelitian yang dilakukanJadalah: 
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1. Mengetahui kondisi manajemen teknologi informasi pada PUSTIPD UIN Sunan 

Ampel Surabaya. 

2. Menilai manajemen teknologi informasi pada PUSTIPD UIN Sunan Ampel 

Surabaya menggunakan capability level dengan domain yang disesuaikan 13 

aspek pada lima dimensi dari instrumen penelitian sebelumnya sesuai kerangka 

kerja COBIT 5. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaatIdari penelitian yangIdilakukan sebagaiIberikut: 

1. BagiIPenulis 

a. Sebagai pemenuhan salah satuIsyarat kelulusanJdalam menempuh gelarJS1 

pada ProdiJSistem Informasi FakultasJSains dan TeknologiJUIN Sunan Ampel 

Surabaya. 

b. MenerapkanJilmu yang telah dipelajari dan diperolehJpenulis selamaJkuliah. 

c. Menambah wawasan penulis dalam melakukan evaluasi menggunakan 

kerangka kerja COBITJ5. 

2. Bagi Universitas 

a. Mengetahui kemampuanJmahasiswa dalam menguasaiJmateri dan teoriIyang 

diperolehJselama di perkuliahan. 

b. MemberikanIgambaran kepada kampus UIN Sunan Ampel Surabaya terkait 

manajemen layanan teknologi informasi. 

c. Menjadi masukan terkait manajemen layanan teknologi informasi yang sudah 

baik atau masih kurang sehingga dapat dijadikan pertimbangan dalam 

pengambilan kebijakan. 

 

1.6 Sistematik Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisanJskripsi Program Studi Sistem Informasi Fakultas SainsIdan 

Teknologi UINISunan AmpelISurabaya adalah sebagaiIberikut: 
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BABII PENDAHULUANIberisi latarJbelakang, perumusanJmasalah, batasan 

masalah, tujuanJpenelitian, manfaatJpenelitian dan sistematikaJpenulisan skripsi. 

BABLII TINJAUAN PUSTAKAIberisi tinjauan penelitian terdahuluLyang 

relevan dengan penelitian yang dilakukan, teori dasar yang digunakan dan integrasi 

keilmuanIdari tema skripsiayang dibahas denganisudut pandangIislam. 

BABIIII METODE PENELITIANIberisi metodologi yangIdigunakan dalam 

melakukan penelitian, jenis danIsumber data penelitian, teknik pengumpulanIdata serta 

waktuIdan tempatIpelaksanaan penelitian. 

BABIIV HASIL DANIPEMBAHASAN berisiJhasil peneltian yangJdilakukan, 

serta analisis danJpembahasan dariJpenelitian. 

BAB VLPENUTUP berisi kesimpulan penelitian danAsaran pengembangan 

penelitian. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu 

PenelitianIteradahulu merupakan acuan dalamTmemperkaya teori yangTakan 

menjelaskan kajian pada penelitian yangJdilakukan. Penulis mengambilYbeberapa 

penelitian yangTmemiliki bahan kajianJyang untuk dapat dijadikan referensiJdalam 

penelitianJdan penulisan skripsi. PenelitianJpertama yangJdijadikan referensiJoleh 

penulisTsegaligus sebagai penelitianTacuan yangTakan diangkat kembali, adalah 

penelitian yang dilakukan oleh Taufiqurrochman (2019) yang berjudul “Rancang 

Bangun Sistem Informasi Penilaian Kepuasan Kualitas Layanan Menggunakan Metode 

Fuzzy Servqual”. Metode yang digunakan pada penelitian tersebut adalah Fuzzy 

ServiceTQuality, denganDmempertimbangkan limaDdimensi penilaian:Rtangibles, 

reliability,Tresponsiveness,Jassurance danJempathy. Hasil dari penelitianJpenilaian 

kepuasan layananJdiklasifikasikan dalam kuadranJImportance PerformanceJAnalysis 

(IPA)Jdengan angka yang didapatkan sebesar 82,25%Jdari kuesioner yangJdinyatakan 

valid danJreliabel (Taufiqurrochman, 2019). 

Referensi penelitianJyang kedua adalahJpenelitian yang dilakukan olehJMegawati 

dan Ana Syntia (2018) berjudul “Evaluasi Manajemen Resiko Teknologi Informasi 

Menggunakan Kerangka Kerja COBIT 5.0”. Metode yangJdigunakan dalamJpenelitian 

tersebut adalahJmenggunakan COBITIframework versiJ5.0. Fokus domainJCOBIT 

yang digunakanJpada penelitian iniIadalah COBIT framework versi 5.0 dengan fokus 

domain EDM03 Evaluate, Direct dan Monitor. Hasil dari penelitian yang dilakukan 

dalam penerapan sistem underweb pada PT Pegadaian Kota Pekanbaru dengan hasil 

pencapaian yang diperolehJberada pada levelJ1(Performed Process)Jdan persentase 

yangIdiraih yaitu 87.50% (Megawati & Syntia, 2018). 

ReferensiJpenelitian ketiga yangJdipakai adalah penelitianJyang dilakukan olehiA 

Muh Yakin Amin (2017) berjudul “Evaluasi Tingkat Capability Manajemen Teknologi 

Informasi Unit Arsip IPB Menggunakan COBIT”. Metode yang digunakan yakni 
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melakukan pemetaan antara visi dan misi dari Unit Arsip IPB dengan proses domain 

dari framework COBIT 5. Data yang diperoleh diolah untuk menentukan capability 

level dari Unit Arsip IPB. Hasil dariIpenelitian ini menunjukkanIbahwa Unit ArsipIIPB 

pada kriteriaIkapabilitas berada padaIlevel 1 (performedIprocess) dimana UnitIArsip 

IPBLtelah melakukan prosesLmanajemen TI. Presentase best practice penilaian 

kapabilitas penerapan manajemen TI sudah terdapat proses yang sistematis dari proses 

yang dinilai (Amin, 2017). 

Penelitian keempat yang dipakai sebagai bahan referensi adalah penelitian yang 

dilakukanIoleh UlfatisaICahyani, IsmiartaIAknuranda dan Andi RezaIPerdanakusuma 

(2018) denganIjudul “Evaluasi Layanan BPJSTK Mobile Dengan Menggunakan 

Domain Deliver, Service and Support Berdasarkan Framework COBIT 5 (Studi Kasus: 

BPJS Ketenagakerjaan Cabang Mataram)”. Metode yang digunakan mengacu pada 

standar tataTkelola teknologi informasiTCOBIT 5 berfokus pada domainTDeliver, 

Support,JService (DSS).THasil dari penelitianTmenunjukkan CapabilityJLevel dari 

proses DSS01Jdan DSS02Jberada pada levelJ2 yaitu managediprocess, prosesiDSS03, 

DSS04,JDSS05 dan prosesJDSS06 berada padaJlevel 1 yaitu performedJprocess 

(Cahyani, Aknuranda, & Perdanakusuma, 2018). 

Referensi untuk penelitian kelima yang dipakai adalah penelitian yang dilakukan 

oleh AdiJNuratmojo, EkoJDarwiyanto, ST.IMT. danIGede Agung AryIWisudiawan, 

S.Kom. MT.I(2015) dengan judul “Penerapan COBIT 5 Domain DSS (Deliver, Sevice, 

Support) untuk Audit Infrastuktur Teknologi Informasi FMS PT Grand Indonesia”. 

Metode yang digunakan Mengacu pada standar COBIT 5Idengan domain Deliver, 

ServiceTand Support (DSS). Hasil dariYpenelitian berdasarkan proses auditing 

didapatkanIcapability level yang diperolehIberada pada level 3IEstablished Process 

dan levelItarget yang ditentukan adalahIlevel 4 PredictableIProcess (Nuratmojo et al., 

2015) 

Berikut ini adalah beberapaIjurnal dan skripsiIyang dipilih untuk digunakan 

sebagaiIbahan referensi sebagaimana yang dapat dilihatIpada TabelL2.1: 
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

NamaIPeneliti Judul IMetodeI. IHasilI 

Taufiqurroch

manI2019 

Rancang 

BangunISistem 

Informasi 

Penilaian 

Kepuasan 

Kualitas Layanan 

Menggunakan 

MetodeLFuzzy 

Servqual 

FuzzyJ XService 

Quality,Jdengan 

mempertimbang

kan lima 

dimensih 

penilaian:h 

tangibles, 

reliability, 

responsiveness, 

assurancel dan 

empathyc 

Hasil xpenilaianc kepuasan 

layananv yang didapatkan 

sebesari82,25% dariikuesioner 

yang dinyatakanMvalid dan 

reliabelX 

Megawati, 

Ana Syntia,  

2018 

Evaluasi 

Manajemen 

Resiko 

TeknologiI 

Informasi 

Menggunakan 

Kerangka 

KerjaLCOBIT 

5.0 

COBIT 

framework versi 

5.0 dengan 

fokus domain 

EDM03 

Evaluate, Direct 

dan Monitor 

Dalam penerapan tingkat 

kapabilitas proses evaluasi, 

direct and monitor terkait 

penerapan sistm underweb 

pada PT Pegadaian Kota 

Pekanbaru dengan hasil 

pencapaian IyangX diperoleh 

beradaI pada ClevelX 1 

(Performed Process)LLdan 

persentaseLyang diraih yaitu 

87.50% 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

A Muh Yakin 

Amin, 2017 

EvaluasiI 

Tingkat 

CapabilityI 

ManajemenI 

Teknologi 

InformasiiUnit 

ArsipiIPB 

Menggunakan 

COBITX 

Pemetaan antara 

visi dan misi 

dari Unit Arsip 

IPB dengan 

proses domain 

dari framework 

COBIT 

Unit ArsipTIPB padaIkriteria 

kapabilitas berada padaIlevel  

1 (performediprocess) dimana 

instansi telah melakukan 

proses manajemen TI. 

Presentase best practice 

penilaian kapabilitas 

penerapan manajemen TI 

sudah terdapat proses yang 

sistematis dari proses yang 

dinilai 

UlfatisaX 

Cahyani, 

IsmiartaX 

Aknuranda, 

AndiI RezaI 

Perdanakusu

ma, 2018 

Evaluasi 

Layanan 

BPJSTK 

MobileiDengan 

Menggunakan 

Domainx 

Deliver, Service 

and Supportc 

Berdasarkan 

Frameworkx 

COBIT 5 

(StudiMKasus: 

BPJSx 

Ketenagakerjaan 

Cabang 

Mataram) 

Berpegang pada 

standar tata 

kelolaIteknologi 

informasiTyang 

digunakan 

adalah COBITi5 

dengan domainx 

Deliver, 

Support, 

Servicesi(DSS) 

CapabilitydLevel dari proses 

DSS01Mdan DSS02Xberada 

pada levelT2 yaituTmanaged 

process, XprosesC DSS03, 

DSS04, DSS05MdanLproses 

DSS06Lberada pada levelJ1 

yaitu performedIprocess.  
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

Adi 

Nuratmojo, 

Eko 

Darwiyanto,I 

ST. MT., 

Gede IAgung 

Ary 

Wisudiawan, 

S.Kom. IMT., 

2015I 

Penerapan 

COBIT 5 

DomainI DSS 

(Deliver, Service, 

Support)I untuk 

AuditI 

Infrastuktur 

Teknologi 

Informasi FMS 

PTI Grand 

IndonesiaI 

Mengacu pada 

standarICOBIT 

5 dengan 

domainI 

Deliver, 

Service and 

SupportI(DSS) 

Capability Level yang 

diperolehIberada pada level 

3IEstablished Process dan 

levelLtarget yang ditentukan 

adalahLlevel 4 Predictable 

ProcessI 

 

2.2 Dasar Teori 

2.2.1 Metode Service Quality 

Metode service quality atauIservqual adalah salah satuImetode yang digunakan 

dalam melakukanIkegiatan penilaian. Dalam perkembangannya,Imetode ini cukup 

memicuIperdebatan karena sulitnya menemukanIdefinisi dan tolak ukurIyang baku 

dalam penggunaanImetode ini. Definisi yangIumum digunakan untuk menggambarkan 

kualitasLlayanan adalah perbandingan antaraLharapan pengguna denganLpersepsi 

layanan yang dirasakan, jikaItingkat harapan pengguna melebihiItingkat persepsi, 

dapat disimpulkanIbahwa layanan tersebut belumImemberikan kepuasan terhadap 

penggunaI(Shahin,I2004). 

Dalam perkembangannya, metodologi servqualAjuga mengalami perubahan, 

ParasuramanIpada tahun 1985 menjelaskanIterdapat 10 faktor dalamIkualitas layanan 

diantaranyaIreliability, responsiveness, competence,Iaccess, courtesy, communication, 

credibility,Isecurity, understanding dan tangibles.INamun pada tahun 1991 

metodologiAservqual diperingkas menjadi limaAdimensi diantaranya reliability, 
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responsiveness,Iempathy, assurance dan tangibles.IPenjelasan kelima dimensi metode 

servqualIdapat dilihat pada Tabel 2.2.I 

Tabel 2. 2 Dimensi Pada Metode Servqual (Marlindawati, 2013) 

DimensiI KeteranganI VariabelI 

 

ReliabilityI 

mewakiliIkemampuan penyedia layanan 

untukImelakukan layanan secara andal 

danAakurat, termasuk kualitas seperti 

ketergantungan,Ikonsistensi, akurasi, dll. 

- KonsistensiI 

- AkurasiI 

- KehandalanI 

ResponsivenessI mewakili kesediaan untukAmembantu 

pelanggan dan memberikan yangIcepat 

layanan tepat Iwaktu, termasuk 

membantu, Ikeramahan, Ikehangatan, 

kesediaan,Iketerbukaan, dll. 

- Kesigapan staf 

dalamIpelayanan 

- Kecepatan staf 

dalamIpelayanan 

- Penanganan 

keluhanI 

EmpathyI melibatkan Iperhatian Ipenuh Iyang 

ditawarkan Iperusahaan Ikepada 

pelanggannya, Itermasuk Ikemudahan 

komunikasi Idan Ikontak, dapat 

dimengerti,Idll. 

- KompetensiI 

- KesopananI 

- KredibilitasI 

AssuranceI mencerminkanIpengetahuan, Ikesopanan 

karyawan dan kemampuan karyawan 

dalam Imeningkatkan Ikepercayaan 

pelanggan. ITermasuk Ipengalaman, 

kesopanan, Ikredibilitas, Ikepercayaan, 

kejujuran dan keamananIsemua aspek.I 

- KompetensiI 

- KesopananI 

- KredibilitasI 

TangiblesI terdiri dari keadaan fasilitas,Aperalatan, 

personil dan bahanAkomunikasi yang 

digunakan.I 

- FasilitasI 

- PegawaiI 

- PerlengkapanI 

- PeralatanI 
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2.2.2 Instrumen PUSTIPD 

Perancangan instrumen pada kuisionerIpenelitian sebelumnya dibuatiberdasarkan 

variabel-variabelRyang terdapat pada dimensiJmetodeRfuzzyRserviceRquality. Pada 

dimensi tangiblesRterdapat variabelifasilitas, pegawai,Rperlengkapan dan peralatan. 

PadaIdimensi reliabilityiterdapat variabelIkonsistensi, akurasi dan kehandalan,Ipada 

dimensi responsiveness terdapatIvariabel kesigapanistaf dalamIpelayanan, kecepatan 

staf dalamIpelayanan dan penanganan keluhan,Tpada dimensi assurance terdapat 

variabelTkompetensi, kesopanan dan kredibilitas,Tyang terakhir dimensi empathy 

denganIvariabel akses,ikomunikasi danIpemahaman terhadap permasalahan pengguna. 

(Taufiqurrochman, 2019) 

PUSTIPDIselaku unit kerjaIdibidang teknologiIinformasi memilikiItugasItidak 

hanya mengembangkanIsistem informasiNatau teknologi,Inamun jugaNmelayani 

keluhanIpengguna, melakukanisosialisasi teknologi informasi dan sebagainya.iMelihat 

dariItugas dilakukanjoleh PUSTIPDImaka hasiltdari rancanganIinstrumennkuisioner 

penilaian kepuasanIlayanan dapatjdilihat padaITabel 2.3.I 

Tabel 2. 3 Instrumen PUSTIPD (Taufiqurrochman, 2019) 

DimensiI VariabelI KodeI AspekI  

TangiblesI 

(Bukti Terukur) 

FasilitasI P1I KenyamananRruangRLaboratorium 

KomputerTIntegrasi 

Tangibles 

(BuktiITerukur) 

Fasilitas P2I KetersediaanAbandwidth Ahotspot 

(Wifi Publik)IdiareaIuniversitas 

 PerlengkapanA P3I KelengkapanIperalatan padaIruang 

Laboratorium KomputerIIntegrasi 

 Perlengkapan P4I Kecepatan bandwidthI hotspot 

(Wifi Publik)Idiarea universitasA 

ReliabilityA 

(Keandalan) 

Keandalan P5I Kemampuan Ipemateri Idalam 

memberikanImateriIpelatihanI(ICT, 

dll)A 
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Tabel 2.3 Instrumen PUSTIPD (Lanjutan) 

ReliabilityA 

(Keandalan) 

Keandalan P6I KehandalanIsistem IinformasiIyang 

digunakan Iuniversitas I(SIAKAD, 

SIFASUM,IODS,Idll) 

P7I KeterampilanI staffI dalam 

memberikanIpelayanan 

ResponsivenessA 

(Daya Tanggap) 

KesigapanA staff 

dalamIpelayananA 

P8I ResponI dalamI memberikan 

pelayanan 

KecepatanH staff 

dalamApelayanan 

P9I KecepatanAdalamAmenyelesaikan 

permasalahanIyangIdialamiIcivitas 

akademik 

AssuranceA 

(Jaminan) 

KompetensiA P10I KualitasImateriIyangIdiberikanIsaat 

pelatihanI(ICT, dll) 

KesopananA P11I KesopananIstafIdalamImemberikan 

pelayanan 

EmpathyA 

(Empati) 

KomunikasiA P12I KeramahanIstafIdalamImemberikan 

pelayanan 

PemahamanHpada 

masalahI 

P13I Pengetahuan Astaff Adalam 

memberikanIpelayanan 

 

2.2.3 Teknologi Informasi 

TeknologiJInformasiTadalah suatuIteknologiIyangIdigunakanTuntukTmengolah 

data, termasukimemproses,imendapatkan,imenyusun, menyimpan,Imemanipulasi data 

dalamIberbagai caraIuntuk menghasilkan informasiiyang berkualitas, yaituiinformasi 

yangIrelevan, akurat danItepat waktu, yangIdigunakan untuk keperluanIpribadi, bisnis, 

danIpemerintahan dan merupakanIinformasi yang strategisTuntukTpengambilan 

keputusan.A 

Teknologi ini menggunakanIseperangkat komputer untukImengolah data, sistem 

jaringanIuntuk menghubungkan satuIkomputer dengan komputerIyang lainnya sesuai 

http://computers-inc.blogspot.com/2012/03/pengertian-teknologi-informasi.html
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denganIkebutuhan, dan teknologiItelekomunikasi digunakan agarIdata dapat disebar 

danIdiakses secara global.A 

 

2.2.4 Kerangka Kerja COBIT 5 

COBITI(Control Objectives forIInformation and RelatedITechnology) merupakan 

salah satu jenis kerangkaTpengukuran danTdasarYpengendalian (framework)Iyang 

dikembangkan olehIInformation System AuditIand Control AssociationI(ISACA) dan 

ITIGovernance InstituteI(ITGI) pada tahunI1992, sebagai standarIkontrolJterhadap 

organisasi dan manajemen teknologiIinformasi. Salah satu framework yang merupakan 

seperangkat pendukung sebagai penjembatan pada celah antara persyaratan pengaturan 

(kontrol), isu-isu teknis dan resiko bisnis. COBIT memiliki konsep dasar yakni 

menentukan kendaliJdalam bidang teknologiJinformasi (TI)JberdasarkanJinfrormasi 

yangJdibutuhkanJdalam upaya mendukug tujuanJbisnis dalam suatu organisasi atau 

instansi dan perusahaan. 

Dalam pengembangannya COBITJmemiliki beberapaIversi dan salahIsatunya 

adalah COBITI5 yang terbentuk dengan mengintegrasikanJRisk ITJframework,JVAL 

ITJ2.0 danJCOBITJ4.1.JSelain ituJCOBITJ5 juga menyesuaikan antaraIbestIpractices 

yangJada sepertiJITILJV3,JTOGAF dan standartJrelevan dariJISO.JCOBIT 5 sebuah 

kerangka kerjaJgenerasi terbaru dari panduanJISACA yang memebahas mengenai tata 

kelola dan manajemenJTI. COBITJ5 menyediakan kerangkaJkerja yang membantu 

perusahaanLdalam mencapai tujuanTmereka dengan tata kelolaLdan manajemen 

teknologiIinformasi. COBITL5 memungkinkan TIJuntuk mengatur danTmengelola 

secara menyeluruhJdalam perusahaan, dengan mempertimbangkanJpenuh bisnis dan 

bidangIfungsional TI dari tanggungijawab dan mempertimbangkan kepentinganiterkait 

TI. 

Pada framework COBITI5 dalam penggunaannya memiliki prinsip-prinsipIyang 

sebagaimana telah diatur secara tamplate oleh ISACA sebagai pengembang dari 

framework COBIT, seperti yang ditampilkan pada Gambar 2.1 dengan penjelasan  

antara lain (Amin, 2017): 
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1. MemenuhiIKebutuhanIStakeholderI(MeetingIStakeholderINeeds) 

Framework COBIT 5 perusahaanJdapat memenuhi kebutuhan dari stakeholder yang 

berbeda dengan mempertahankan manfaat dengan penggunaanIsumberIdaya sehingga 

perusahaanIdapatImenyesuaikanIdenganItujuan organisasi. 

2. MelingkupiISeluruhIPerusahaanI(CoveringItheIEnd-to-End) 

COBITJ5Imenggabungkan antara tataIkelolaITIIdenganItataIkelola manajemen dalam 

kegiatan organisasi,HCOBITL5Jtidak fokus padaJTI saja namun memberlakukan 

informasi dan teknologi sama dengan aset yang lain pada organisasi. 

3. MenerapkanJSuatuJKerangkaJTunggalSyangSTerintegrasiS(ApplyingHaHSingle 

IntegratedIFramework)I 

COBITJ5 sejalan dengan kerangkaIkerjaIyang lain dimana proses dari kerangka kerja 

tersebut digabung untuk menjadi sebuahIkerangkaIkerjaItataIkelolaIdanImanajemen 

TIIorganisasi. 

4. MenggunakanKSebuahKPendekatanLyangLMenyeluruhL(EnablingLaLHolistic 

Approach)L 

Pada pengelolaan tataJkelolaImanajemenITIIperusahaanIyangJefisienJdanJefektif 

perluLpendekatanLdari beberapa komponenLyangLsaling berinteraksi. COBIT 5 

mendefenisikan satu pendorong yang membantu dalam mencapaiJtujuanJperusahaan. 

5. Pemisahan Tata Kelola dari ManajemenG(SeparatingGGovernanceGfrom 

Management) 

COBITJ5 memisahkanIantaraItataIkelola dengan manajemen dimana tataJkelolaJdan 

manajemenJmemerlukan strukturIorganisasiIdan kegiatanIyangIberbeda. 
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Gambar 2. 1 Prinsip COBIT 5 (ISACA, 2012) 

 

ISACA menjelaskanIbahwa terdapat tujuhIbuah tahapan yang harus diterapkan 

dalam melakukan evaluasi mengacu pada siklus implementasiICOBIT 5, antara lain 

(Megawati & Syntia, 2018): 

1. InitiateLProgamme,LpadaJtahapJiniJdilakukanJidentifikasiJfaktorJyangJmenjadi 

pendorongJperubahanJdanJapaJsajaJyangJharusJdiubah. Tujuan tahapLini adalah 

untukJmemperoleh pemahaman, pendalamanJtentang tujuan,Jtugas, dan wewenang 

suatuIorganisasi. 

2. DefineIProblems andIOpportunities, tahap ini mendefinisikanIkeberadaan posisi 

suatu organisasi saat ini, dan memperioritaskan tujuanIdan juga prosesLTI,Ldan 

menyelaraskan tujuanITI dengan strategiIdan risikoIperusahaan. 

3. DefineLRoadLMap,LtahapJiniJmenetapkanJtargetJuntukJperbaikanJyangJdiikuti 

denganJanalisis gapJuntukJmengidentifikasiJsolusiJyangJpotensial. 

4. PlanJProgamme, tahapJini merupakan tahapan rencanaJuntuk solusiJyang mudah 

danJpraktis dengannmendefinisikan proyek yang didukungnoleh proses bisnis dan 
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mengembangkannrencananiperubahan untuk diimplementasikan sertaLmemastikan 

bahwaJmanfaatJproyekJdiidentifikasiJdanJterusJdimonitor. 

5. ExecuteJPlan,JpadaJtahapJiniJmenyediakanJpelaksanaanJdariJsolusiJyangJtelah 

diusulkanJkeJdalam praktik kerjajsehari-harijdan melakukan pemantauan hasil kerja. 

6. Release Benefits, tahapJiniJberfokusJpadaJkelanjutanJdariJhasilJperbaikanJtata 

kelolaJteknologiJinformasiJdanJmanajemenJpraktikJdalamJoperasionalJbisnis. 

7. Review Effectivenes,JtahapJiniJmerupakanJulasanJkeberhasilanJdariJpencapaian 

seluruhJdanJmeningkatkanJkebutuhanJuntukJperbaikanJsecaraJterus-menerus. 

 

PadaLCOBITL5 dikenalkan adanya modelLkapabilitasLproses sepertiJpada 

Gambar 2.2, yang berdasarkanJpadaJISO/IECT15504,TstandarTmengenaiTSoftware 

EngineeringTdanTProcessTAssessment.TModelJiniJmengukurJperformansiJtiap-tiap 

prosesJtataJkelolaJ(EDM-based)Jatau prosesJmanajemen (PBRMJbased), danJdapat 

mengidentifikasiJarea-area yang perlu untukJditingkatkan performansinya. Model ini 

berbedaJdengan model prosesJmaturity dalamICOBITJ4.1, baikLitu pada desain 

maupunJpenggunaannya. 

 

Gambar 2. 2 Process capability model (ISACA, 2012) 
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Capability modelIpada kerangka kerjaJCOBIT 5 digunakanIuntuk mengukur dan 

mengontrolIproses-proses pada penggunaanMTI dengan menggunakan metode 

penilaianT(scoring). Tujuan dilakukannyaMpengukuran tingkat kemampuanFagar 

organisasi dapatImengetahui tingkat kemampuanIpenggunaan TI saatIini dan berusaha 

untukImeningkatkan levelnyaIpada tingkat yang lebihItinggi agar penggunaanITI 

dapat berjalanIdengan baik (ISACAI2012). COBIT 5 menggunakan istilah Capability 

Model dimana dalam pengukurannya berdasar padaItingkat kemampuanIorganisasi 

dalam melakukanIproses-proses TI yangIdidefinisikan dalam modelIassessment. Pada 

COBITI5 untuk memenuhi penilaianIcapability, terdapat kriteriaIyang harus dipenuhi 

untukIproses penilaian. KriteriaIpenilaian capability dapatIdilihatIpadaITabelI2.4.I 

 

Tabel 2. 4 Penilaian Capability Model (ISACA, 2012)  

Kriteria Range (%) Penilaian Capability Model 

NI(NotJAchieved) I0-15I 
TidakTada bukti pencapaianTdari 

proses yangIdinilai 

PI(PartiallyIAchieved) I15-50I 
AdaMbeberapa bukti pencapaian 

dariIproses yang dinilai 

L (Largely Achieved) 50-85 

Ada bukti secara sistematis dan 

hasilJyang nyata dariJproses yang 

dinilai,i namunMmasih terdapat 

kelemahanIdalam prosesIpenilaian 

F (Fully Achieved) 85-100 

Ada bukti yang lengkap dan 

sistematisLdan prestasi yangJbaik 

dari proses yang dinilai 

 

Tingkatan pada capability model suatu proses TI pada sebuah organisasiIyang 

mengacuIpada kerangkaIkerja COBITI5 yang secaraIumum dapatIdijabarkan pada 

tabelI2.5. 
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Tabel 2. 5 Tingkatan Capability Model (ISACA, 2012) 

Level Kriteria Capability Model 

0   Incomplete Process Organisasi belum berhasil melaksanakan proses TI 

1JJPerformedIProcess 
OrganisasiLtelahLberhasil melakukan prosesLdan 

tujuanITI 

2JJManaged Process 

Organisasi telah melaksanakan proses TI yang 

dikelola dengan baik dan ada penilaian atas 

pelaksanaan, penyesuaian dan pencapaian dari tata 

kelola 

3JJEstablished Process 
Organisasi melaksanakan proses-proses TI yang 

sudah distandarkan dalam lingkup organisasi 

4JJPredictable Process 
OrganisasiLtelahLmenjalankan prosesLTILdalam 

batasan yang sudahIpasti,Imisalkan batasanIwaktu 

5   Optimising Process 

Organisasi telah melakukan perubahan dan 

perbaikan yang berkelanjutan untuk mencapai 

tujuan organisasi saat ini dan masa depan 

 

2.2.5 Pemetaan Enterprise Goals, IT-Related Goals dan IT Proccess 

Pemetaan ini merupakan pemetaan yang berhubungan untuk digunakan dalam 

melakukan penilaian tingkat kapabilitas, yang pada EnterpriseIGoals danIIT-Related 

GoalsJdikelompokkan dalam BSCJ(Balanced Scorecard)Jdimension. DenganJtahap 

hubunganIpemetaan tersebutIdiantaranyaJadalah: 

1. EnterpriseIGoalsIdengan IT-Related Goals 

PemetaanIyangIdilakukanIuntuk menunjukkan bagaimana Enterprise Goals dapat 

diterjemahkan kedalam IT-RelatedIGoals. Memiliki skala pemetaanIketika hubungan 

dianggap penting yaitu tujuanIyang terkait denganIITIadalah dukunganIutama untuk 

tujuanIperusahaan, maka akan ditandai dengan huruf “P” yang berarti primary. 

Sedangkan ketika hubungan antara keduanya masihIada yangIkuat tetapiIkurang 
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begitu pentingIyaitu tujuaniyang berhubungan denganiIT adalah dukunganisekunder 

untukitujuan perusahaan, maka akan ditandai dengan huruf  “S” yang berarti 

secondary. 

 

 

Gambar 2. 3 Pemetaan Enterprise Goals ke IT-Related Goals 

 

2. IT-RelatediGoals dengan ITiProccess 

Pemetaan yang dilakukan untuk menunjukkan bagaimana IT-Related Goals dapat 

diterjemahkan ke dalam IT Proccess. Memiliki skala pemetaan ketika hubungan 

dianggap penting yaitu IT proses adalah dukungan utama untuk pencapaian tujuan 

terkait IT, maka akan ditandai dengan huruf “P” yang berarti primary. Sedangkan 

ketika hubungan antara keduanya masih ada yang kuat tetapi kurang begitu penting 

yaitu IT proses adalah dukungan sekunder untuk tujuan terkait IT, maka akan ditandai 

dengan huruf “S” yang berarti secondary. 
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Gambar 2. 4 Pemetaan IT-Related Goals ke IT Proccess 

 

2.2.6 RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed) chart 

RACIjchart adalahimatrik dari semuaiaktivitas dan wewenangjpadajorganisasi 

yangimembantu dalamimengambil keputusan.iBerikut ini penjelasanimengenaiiRACI 

chart: 

1. Responsiblea 

Tanggung jawab (responsible)Imenjelaskan tentang siapa yang mendapatkanItugas 

yang harus dilakukan.iHal ini merujuk padaiperan utama atauipenanggung jawabIpada 

kegiatan operasional,Imemenuhi kebutuhan danImenciptakan hasil yangJdiinginkan 

dariJorganisasi. 

2. Accountablea 

AkuntabelJ(accountable) menjelaskanJtentang siapa yangJbertanggung jawabJatas 

keberhasilan tugas. HalJini merujuk pada pertanggungJjawaban secara keselurukan 

atasJtugas yang telahJdilakukan. 
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3. Consulteda 

KonsultasiH(consulted)ImenjelaskanJtentangIsiapa yang memberikanImasukan. 

Hal ini merujukIpada peran yang bertanggungIjawab untuk memperolehIinformasi dari 

unitJlain atau mitraJeksternal. Masukan harusJdipertimbangkan danJpengambilan 

tindakan yangJtepat. 

4. Informeda 

InformasiJ(informed) menjelaskanJtentang siapa yang menerimaJinformasi. HalJini 

merujuk padaJperan yang bertanggungJjawab untuk menerimaJinformasi yang tepat 

untukJmengawasi tiap pengambilan tindakan yangItepat. 

 

 

Gambar 2. 5 Contoh RACI Chart (ISACA, 2012) 

 

2.2.7 Proses Assesment Model 

Proses assessmentLmodel merupakan sebuah modelLdua dimensi dariLproses 

kapabilitas. Pada dimensiLpertama, yaitu dimensiLproses, proses didefinisikanLdan 

diklasifikasikan ke dalam kategoriLproses. PadaLdimensi lainnya, yaituLdimensi 

kapabilitas, sebuah set atributIproses yang dikelompokkan ke dalam tingkatikapabilitas 

didefinisikan. AtributIproses memberikan karakteristikIterukur dari kapabilitasIproses. 

COBIT 5Imenggunakan prosesImodel assessment berdasarkan standarIISO/IEC 15504 

untuk modelipenilaian dari proses dan dapatidigunakan sebagai dasar untukimelakukan 

penilaian terhadapikemampuan setiap prosesICOBIT 5. 
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DimensiLproses (process dimension) menggunakan COBIT 5 sebagai model 

referensi proses. COBIT 5Imemberikan definisi dari prosesIdalam sebuah siklusIhidup 

(model referensiSproses), bersama-sama dengan arsitekturSyang menggambarkan 

hubungan antarHproses. Sedangkan dimensi kapabilitas (capability dimension) 

menyediakanJukuran kemampuan dari sebuah prosesJuntuk memenuhi tujuanJbisnis 

saat iniIatau proyeksi perusahaan untuk prosesItersebut. Proses kapabilitasIdinyatakan 

dalam atributSproses yang dikelompokkan menjadi 6 tingkat kapabilitas. Tingkat 

kapabilitas dari sebuah prosesIditentukan atas dasar pencapaianIproses atributItertentu 

menurut ISO/IECJ15504-2:2003 (ISACA, 2013). 

Adapun penjelasan mengenai 6 tingkatan kapabilitas adalah sebagai berikut (Fitri, 

2015): 

1. LevelI0 - IncompleteIProcess 

PadaIlevel iniIperusahaan belum melaksanakan proses-prosesITI yang seharusnya 

ada atauIbelum berhasil mencapai tujuan prosesITI tersebut. 

2. LevelI1 - PerformedIProcess 

Pada levelIini perusahaan telah melaksanakan prosesITI dan menentukan apakah 

tujuanJTI tersebut telah tercapai. LevelJini terdiri dari satu atribut yang mengukur 

seberapaIjauh tujuan suatuIproses telah berhasil dicapai. Apabila tujuan proses tercapai 

penuh (largely achieved/ fully achieved) maka proses tersebut sudah mencapai level 1 

(PAI1.1 ProcessIPerformance). 

Tabel 2. 6 Attribut Process Performance 

PAI1.1 ProcessIPerformance 

PencapaianIatribut Cara Terbaik (BPs) Produk KerjaI(WPs) 

ProsesImeraih tujuan 

yangIsudah ditentukan 

BP 1.1.1IMeraih output 

prosesIdan ada bukti 

bahwaIpraktik-praktik 

dasar 

Hasil kerjaItelah dibuat 

sehinggaImenyediakan 

bukti atasIhasil proses 
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3. LevelI2 - ManagedIProcess 

Pada tahapIini perusahaan mengelola pelaksanaan proses secara terkelolaIdengan 

baik meliputi prosesIperencanaan, evaluasi,Idan penyesuaian keIarah yang lebih baik. 

LevelIini terdiri dari dua atribut sebagai berikut: 

a. PAI2.1 PerformanceIManagement 

Atribut ini mengukur sejauhJmana work product sebuah prosesJyang dihasilkan 

dikelola. 

Tabel 2. 7 Attribut Performance Management 

PAI2.1 PerformanceIManagement 

PencapaianIatribut Praktik UmumI(GPs) Hasil kerja umumI(GWPs) 

a. Tujuan performa 

prosesI 

teridentifikasi 

GPI2.1.1 Mengindetifikasi 

tujuan performaIproses, 

tujuanIperforma 

digabungkanIdengan asumsi 

dan batasan,Ididefinisikan 

dan dikomunikasikan 

° GWP 1.0IDokumentasi proses 

harus menguraikanIlingkup 

proses 

° GWP 2.0iRencana proses harus 

menyediakanIdetil-detil tujuan 

objektif performaIproses 

b. PerformaIproses 

direncanakan dan 

dimonitorI 

GP 2.1.2IMerencanakan dan 

memonitor performaIdari 

proses untuk memenuhi 

objektifIyang telah 

ditentukan. Menetapkan 

dasarIpengukuran seperti 

key milestones, 

aktifitasaktifitas yang 

diperlukan,Iestimasi, dan 

jadwal. 

° GWP 2.0IRencana proses 

harus menggambarkan secara 

detil objektifIperforma proses  

° GWP 9.0IPerforma proses 

catatannyaIharus 

menggambarkan hasil yang detil  

° Catatan : padaIlevel ini, setiap 

catatan performaIproses dapat 

berbentuk report,Idaftar masalah, 

dan catatanIinformal 
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Tabel 2.7 Attribut PerformanceIManagement (lanjutan) 

PA 2.1JPerformance Management 

PencapaianIatribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerjaIumum (GWPs) 

c. PerformaIproses 

disesuaikanIuntuk 

memenuhi 

perencanaan 

GP 2.1.3IMenyesuaikan 

performa dariIproses. 

Mengambil tindakanIketika 

performa prosesIyang 

direncakan tidakItercapai, 

yaitu identifikasiImasalah 

performaIdan rencana 

penyesuaian. 

GWP 4.0ICatatan kualitas harus 

menyediakanIdetil dari tindakan 

yang dilakukan ketikaIperforma 

tidak mencapai target 

d. Tanggung jawab 

danIotoritas 

terhadap performa 

proses 

didefinisikanI 

(jelas),Iditugaskan, 

dan 

dikomunikasikanI 

GP 2.1.4IMendefinisikan 

tanggung jawabIdan otoritas 

dalamImelakukan proses. 

Tanggung jawabIkunci dan 

otoritas dalamImenjalankan 

aktifitas kunci dariIproses 

didefinisikan, ditugaskan 

danIdikomunikasikan. 

Pengalaman yang 

dibutuhkan,Ipengetahuan 

dan keahlianIditetapkan 

GWP 1.0IDokumentasi proses 

harus menyediakanIdetil dari 

pemilik proses danIsiapa saja 

yang terlibat, bertanggung 

jawab,Idikonsultasikan dan/atau 

diinformasikanI(RACI). GWP 

2.0IRencana proses harus 

meliputi detailIdari proses 

communication planIdemkian 

juga pengalamanIdan keahlian 

yang dibutuhkan dari 

menjalankanIproses. 
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Tabel 2.7 Attribut PerformanceIManagement (lanjutan) 

PA 2.1IPerformance Management 

PencapaianIatribut Praktik UmumI(GPs) Hasil kerja umumI(GWPs) 

e. SumberIdaya 

danIinformasi 

yang diperlukan 

untukImelakukan 

prosesI 

teridentifikasi, 

dibuat tersedia, 

dialokasikan dan 

digunakan 

GP 2.1.5IMengidentifikasi 

dan membuat sumberIdaya 

tersedia untuk melakukan 

prosesIsesuai rencana. 

Sumber dayaIdan informasi 

diperlukan untuk melakukan 

kegiatan utama dariIproses 

teridentifikasi, dibuat 

tersedia, dialokasikanIdan 

digunakan 

GWP 2.0IRencana prosesIharus 

memberikan rincian rencana 

proses pelatihanIdan rencana 

prosesIalokasi sumberIdaya. 

f. PihakIyang 

terlibat dikelola 

dengan baik untuk 

memastikanI 

komunkasi yang 

efektif danItugas 

yang jelas 

GP 2.1.6IMengelola 

antarmuka antaraIpihak 

yang terlibat. IndividuIdan 

grup yang terlibatIdengan 

proses diidentifikasi, 

tanggungIjawab 

didefinisikan dan 

mekanismeIkomunikasi 

yang efektifIditerapkan 

GWP 1.0IDokumentasi Proses 

harus menyediakanIdetil dari 

invidu dan grupIyang terlibat 

(supplier,Icustomer, danIRACI). 

GWP 2.0IRencana proses harus 

menyediakanIdetil dari process 

communicationIplan 

 

b. PA 2.2IWork Product Management 

Atribut ini mengukurIsejauh mana performa proses dikelola. 
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Tabel 2. 8 Atribut Work Product Management 

PA 2.2 Work Product Management 

PencapaianIatribut Praktik UmumI(GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

a. Requirements 

terhadap hasil 

kerjaIproses 

ditentukan 

GP 2.2.1IMenetapkan 

kebutuhan untukIkerja, 

meliputi strukturIisi dan 

kriteria kualitasI 

GWP 3.0IRencana kualitas harus 

menyediakanIdetil dari kriteria 

kualitasIdan isi dari hasilIkerja. 

b. Requirements 

terhadap 

dokumentasi dan 

kontrolIhasil kerja 

ditentukan 

GP 2.2.2IMenetapkan 

kebutuhan dariIdokumentasi 

dan kontrol dari hasilIkerja. 

Kebutuhan iniIharus 

meliputi identifikasiIdari 

ketergantungan,Ipersetujuan 

dan kemudahanIdalam 

melacak kebutuhanI 

GWP 1.0IDokumentasi proses 

harusImenyediakan detil dari 

kontrolI(matrix kontrol) GWP 

3.0IRencana kualitas harus 

menyediakan detilIdari hasil 

kerja, kriteriaIkualitas, 

dokumentasi yangIdibutuhkan 

dan kontrolIperubahan. 

c.IHasil kerja 

diidentifikasi 

denganIbaik, 

didokumentasikan 

danIdikontrol 

GP 2.2.3IIdentifikasi, 

dokumentasi,Idan kontrol 

hasilIkerja. Hasil kerjaI 

adalah subjekIdari kontrol 

perubahan versiIdan 

manajemen. 

GWP 3.0IRencana kualitas harus 

menyediakanIdetil dari hasil 

kerja,Ikriteria kualitas, 

kebutuhan dokumentasiIdan 

kontrolIperubahan. 
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Tabel 2.8 Atribut Work ProductIManagement (lanjutan) 

PA 2.2 Work Product Management 

PencapaianIatribut Praktik UmumI(GPs) Hasil kerja umumI(GWPs) 

d.IHasil kerja 

direview kembali 

sesuaiIdengan 

yang direncanakan 

danIdisesuaikan 

dengan kebutuhan 

untukImencapai 

requirement 

GP 2.2.4IMengulas kembali 

dan menyesuaikanIhasil 

kerja untuk memenuhi 

kebutuhanIyang telah 

didefinisikan. HasilIkerja 

adalah subjekIterdapat 

pengulasan kembali 

terhadapIkebutuhan yang 

disesuaikanIdengan 

pengaturan yang 

direncanakanIdan isuisu lain 

yang munculIdiselesaikan. 

GWP 4.0ICatatan kualitas harus 

menyediakanIjejak audit dari 

pengulasan kembaliIyang telah 

dilakukan. 

 

4. LevelI3 EstablishIProcess 

PadaIlevel ini perusahaan telah memilikiIproses-proses yang sudahIdistandarkan 

dalam lingkupIorganisasi. Level ini terdiri dari dua atribut sebagaiIberikut: 

a. PA 3.1IProcess Definition 

Atribut iniImengukur sejauh mana prosesIdikelola untuk mendukungIpengerjaan 

proses yang telahIdidefinisikan. 
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Tabel 2. 9 Atribut Process Definition 

PA 3.1IProcess Definition 

PencapaianIatribut Praktik UmumI(GPs) Hasil kerja umumI(GWPs) 

a. Membuat 

standar proses 

serta panduan 

yang 

mendeskripsikan 

elemen-elemen 

proses 

GP 3.1.1IMendefinisikan 

standard dariIproses yang 

mendukung pengerjaanIdari 

proses yangItelah 

didefinisikan. Sebuah proses 

standardIdidefinisikan yang 

mengidentifikasiIelemen 

proses fundamentalIdan 

menyediakan panduanIdan 

prosedur untuk mendukung 

implementasiIdan panduan 

tentang bagaimanaIstandard 

tersebut dapat diubahIsaat 

dibutuhkan 

GWP 5.0IKebijakan dan 

standardIharus menyediakan 

detil dariIobjektif organisasi 

untuk proses, standardIminimum 

dari performa, prosedur 

standard,Idan pelaporan dan 

kebutuhanImonitoring. Bukti 

yang diperlukanIpada level ini 

bukanIhanya pada adanya 

kebijakan danIstandard tapi juga 

dengan diterapkannyaIkebijakan 

dan standardItersebut. 

b.IMenetapkan 

urutanIdan 

interaksi antar 

proses 

GP 3.1.2IMenetapkan 

urutan danIinteraksi antar 

proses sehingga dapat 

bekerjaIsebagai sistem yang 

terintegrasiIdalam proses. 

Urutan standardIproses dan 

interaksi denganIproses lain 

ditentukan dan dikelola 

ketika sebuah proses 

iimplementasikan pada 

bagian lain dalam 

organisasi. 

GWP 5.0IKebijakan dan 

standard harus menyediakan 

proses pemetaaan dengan detil 

dari proses standard dengan 

urutan yang diharapkan dan 

interaksinya. Bukti yang 

diperlukan pada level ini bukan 

hanya pada adanya kebijakan 

dan standard tapi juga dengan 

diterapkannya kebijakan dan 

standard tersebut. 
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Tabel 2.9 Atribut Process Definition (lanjutan) 

PA 3.1 Process Definition 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

c. Menentukan 

kompetensi dan 

peran yang 

dibutuhkan untuk 

melaksanakan 

proses 

GP 3.1.3 Mengidentifikasi 

peran dan kompetensi dari 

menjalankan proses 

standard 

GWP 5.0 Kebijakan dan 

standard harus menyediakan 

detil dan kompetensi dari proses 

yang dilakukan. Bukti yang 

diperlukan pada level ini bukan 

hanya pada adanya kebijakan 

dan standard tapi juga dengan 

diterapkannya kebijakan dan 

standard tersebut. 

d. Menyediakan 

Infrastruktur dan 

lingkungan kerja  

memada 

GP 3.1.4 Identifikasi 

infrastruktur yang 

dibutuhkan dan lingkungan 

kerja untuk melakukan 

proses standard. 

Infrastruktur (fasilitas, alat, 

metode, dll) dan lingkungan 

kerja untuk melakukan 

proses standard 

diidentifikasi. 

GWP 5.0 Kebijakan dan 

standard harus mengidentifikasi 

kebutuhan minimum dari 

infrastruktur dan lingkungan 

kerja untuk melakukan proses. 

Bukti yang diperlukan pada level 

ini bukan hanya pada adanya 

kebijakan dan standard tapi juga 

dengan diterapkannya kebijakan 

dan standard tersebut. 
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Tabel 2.9 Atribut Process Definition (lanjutan) 

PA 3.1 Process Definition 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

e. Menentukan 

metode monitoring 

yang efektif dan 

sesuai 

GP 3.1.5 Menetapkan 

metode yang sesuai untuk 

memonitor kefektifan dan 

kesesuaian dengan proses 

standard, meliputi 

pemastian terhadap kriteria 

yang layak dan data yang 

dibutuhkan untuk 

memonitor kefektifan dan 

kesesuaian dari proses 

didefinisikan, dan 

menetapkan kebutuhan 

untuk melakukan audit 

internal dan ulas kembali 

manajemen 

GWP 5.0 Kebijakan dan 

standard harus menyediakan 

detil dari objektif organisasi 

terhadap proses, standard 

minimum performa proses, 

prosedur standard, dan pelaporan 

serta kebutuhan monitoring. 

Bukti yang diperlukan pada level 

ini bukan hanya pada adanya 

kebijakan dan standard tapi juga 

dengan diterapkannya kebijakan 

dan standard tersebut 

 

b. PA 3.2 Process Deployment  

Atribut ini mengukur sejauh mana proses standar yang efektif yang telah 

dijalankan seperti proses yang telah didefinisikan untuk mencapai hasil dari proses. 
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Tabel 2. 10 Atribut Process Deployment 

PA 3.2 Process Deployment 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

a. Proses 

dijalankan 

berdasarkan 

standar yang telah 

ditentukan 

GP 3.2.1 Menjalankan 

sebuah proses yang telah 

didefinisikan yang 

memuaskan konteks. Ketika 

proses yang sama digunakan 

pada area yang berbeda pada 

organisasi, proses tersebut 

dilakukan berdasarkan proses 

standard, diatur selayak 

mungkin, dengan konformasi 

pada kebutuhan yang telah 

didefinisikan pada proses 

yang telah diverifikasi. 

GWP 5.0 Kebijakan dan 

standard harus mendefinisikan 

standard yang harus diikuti oleh 

seluruh impelementasi dari 

proses. Bukti yang diperlukan 

pada level ini bukan hanya pada 

adanya kebijakan dan standard 

tapi juga dengan diterapkannya 

kebijakan dan standard tersebut 

b. Peran, tanggung 

jawab, dan otoritas 

yang telah 

ditentukan telah 

dijalankan 

GP 3.2.2 Menugaskan dan 

mengkomunikasikan peran, 

tanggung jawab dan otoritas 

untuk menjalankan proses 

yang telah didefinisikan. 

Ketika prosess yang sama 

digunakan pada area yang 

berbeda dalam organisasi, 

Otoritas dan peran untuk 

melakukan aktivitas dari 

proses telah ditugaskan dan 

dikomunikasikan. 

GWP 5.0 Kebijakan dan 

standard harus menyediakan 

detil, tanggung jawab dan 

otoritas untuk melakukan 

aktivitas dari proses. Bukti yang 

diperlukan pada level ini bukan 

hanya pada adanya kebijakan 

dan standard tapi juga dengan 

diterapkannya kebijakan dan 

standard tersebut 
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Tabel 2.10 Atribut Process Deployment (lanjutan) 

PA 3.2 Process Deployment 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

c. Personil yang 

menjalankan 

proses memiliki 

kompeten 

(pendidikan, 

training, dan 

pengalaman) 

GP 3.2.3 Memastikan 

kompetensi yang dibutuhkan 

untuk menjalankan performa 

dari proses yang didefinisikan. 

Ketika proses yang sama 

digunakan dalam area yang 

berbeda pada organisasi, 

kompetensi yang layak untuk 

personil yang ditugaskan 

diidentifikasikan dan pelatihan 

yang sesuai disediakan untuk 

menjalankan proses yang 

disediakan, dialokasikan dan 

digunakan. 

GWP 1.0 Dokumentasi proses 

harus menyediakan detil dari 

kompetensi dan pelatihan yang 

dibutuhkan. GWP 2.0 Rencana 

proses harus meliputi detil dari 

process communication plan, 

rencana pelatihan dan rencana 

sumber daya untuk setiap 

instansi dari proses. 

d. Sumber daya 

dan informasi 

yang dibutuhkan 

telah tersedia, 

dialokasikan dan 

telah digunakan 

GP 3.2.4 Menyediakan sumber 

daya dan informasi untuk 

mendukung performa dari 

proses yang didefinisikan. 

Ketika proses yang sama 

digunakan dalam area yang 

berbeda dalam organisasi, 

kebutuhan sumber daya 

manusia dan informasi untuk 

melakukan proses disediakan, 

dialokasikan dan digunakan. 

GWP 2.0 Rencana proses harus 

meliputi detil dari rencana 

sumber daya untuk setiap 

instansi dari proses 
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Tabel 2.10 Atribut Process Deployment (lanjutan) 

PA 3.2 Process Deployment 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

c. Personil yang 

menjalankan 

proses memiliki 

kompeten 

(pendidikan, 

training, dan 

pengalaman) 

GP 3.2.3 Memastikan 

kompetensi yang dibutuhkan 

untuk menjalankan performa 

dari proses yang didefinisikan. 

Ketika proses yang sama 

digunakan dalam area yang 

berbeda pada organisasi, 

kompetensi yang layak untuk 

personil yang ditugaskan 

diidentifikasikan dan pelatihan 

yang sesuai disediakan untuk 

menjalankan proses yang 

disediakan, dialokasikan dan 

digunakan. 

GWP 1.0 Dokumentasi proses 

harus menyediakan detil dari 

kompetensi dan pelatihan yang 

dibutuhkan. GWP 2.0 Rencana 

proses harus meliputi detil dari 

process communication plan, 

rencana pelatihan dan rencana 

sumber daya untuk setiap 

instansi dari proses. 

d. Sumber daya 

dan informasi 

yang dibutuhkan 

telah tersedia, 

dialokasikan dan 

telah digunakan 

GP 3.2.4 Menyediakan sumber 

daya dan informasi untuk 

mendukung performa dari 

proses yang didefinisikan. 

Ketika proses yang sama 

digunakan dalam area yang 

berbeda dalam organisasi, 

kebutuhan sumber daya 

manusia dan informasi untuk 

melakukan proses disediakan, 

dialokasikan dan digunakan. 

GWP 2.0 Rencana proses harus 

meliputi detil dari rencana 

sumber daya untuk setiap 

instansi dari proses 
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Tabel 2.10 Atribut Process Deployment (lanjutan) 

PA 3.2 Process Deployment 

Pencapaian atribut Praktik Umum (GPs) Hasil kerja umum (GWPs) 

e. Infrastruktur dan 

lingkungan kerja 

yang mendukung 

telah tersedia, 

dikelola dengan 

baik dan 

dimaintain 

GP 3.2.5 Menyediakan proses 

infrastruktur yang layak untuk 

mendukung performa dari 

proses yang didefinisikan. 

Ketika proses yang sama 

digunakan dalam area yang 

berbeda dalam organisasi, 

dukungan organisasi yang 

dibutuhkan, infrastruktur, dan 

lingkungan kerja disediakan, 

dialokasikan dan digunakan. 

GWP 2.0 Rencana proses harus 

meliputi detil dari proses 

infrastruktur dan lingkungan 

kerja dari setiap instansi dari 

proses. 

f. Mengumpulkan 

data yang layak 

dan dilakukan 

analisa untuk 

mengetahui 

behaviour proses 

dengan tujuan 

untuk 

mengevaluasi dan 

melakukan 

perbaikan 

kedepannya 

GP 3.2.6 Mengumpulkan dan 

menganalisis data mengenai 

performa dari proses untuk 

mendemonstrasikan kecocokan 

dan kefektifan. Data yang 

dibutuhkan untuk memonitor 

kefektifan dan kesesuaian dari 

proses diseluruh organisasi 

didefinisikan, dikumpulkan 

dan dianalisis sebagai dasar 

dari perbaikan terusmenerus 

GWP 4.0 Catatan kualitas dan 

GWP 9.0 Catatan performa 

proses harus menyediakan bukti 

dari alat ulas kembali yang 

dilakukan untuk setiap instansi 

dari proses. 
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5. Level 4- Predictable Process 

Pada level perusahaan telah menjalankan proses TI dalam batasan yang sudah pasti, 

yaitu mendefinisikan limit untuk mencapai hasil dari proses. Terdiri dari atribut PA 4.1 

Process Measurement dan PA 4.2 Process Control. 

6. Level 5- Optimising Process 

Pada level ini perusahaan telah melakukan inovasi untuk meningkatkan implementasi 

proses TI dan perbaikan yang berkelanjutan untuk memenuhi tujuan bisnis yang 

relevan dan menonjol. Terdiri dari atribut PA 5.1 Process Innovation dan PA 5.2 

Process Optimisation. 

Setiap atribut yang ada dinilai menggunakan standar skala penilaian yang ditetapkan 

dalam standar 15504 ISO/IEC. Adapun skala penilaian tersebut adalah (ISACA, 2013): 

a. N (Not Achieved) - Ketercapaian 0 sampai 15% Masih sedikit atau bahkan belum 

terdapat ketercapaian sama sekali pada proses yang dinilai pada atribut yang 

ditentukan. 

b. P (Partially Achieved) - Ketercapaian > 15% sampai 50% Terdapat beberapa 

ketercapaian pada proses yang dinilai dari atribut yang ditentukan, namun belum 

signifikan. 

c. L (Largely Achieved) - Ketercapaian > 50% sampai 85% Terdapat ketercapaian 

yang signifikan pada proses yang dinilai dari atribut yang ditentukan. 

d. F (Fully Achieved) - Ketercapaian > 85% sampai 100% Terdapat ketercapaian 

secara penuh pada proses yang dinilai dari atribut yang ditentukan. 

 

2.3 Integrasi Keilmuan 

UntukJmendapatkan penjelasan mengenaiJintegrasi tema SkripsiJyang sedang 

dibahasJdengan ayatJAl-Qur’an maupun hadistLyang sesuai dan relevan,Lmaka 

dilakukanLstudi interaktifLkepada pakar denganFcara wawancara padaFahli tafsir. 

Wawancara dilakukanFdengan salah satu lulusanCpondok pesantren BahrulJUlum 
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Tambak Beras,JJombang danJSarjana (S1) PendidikanJAgama Islam UINJMaulana 

Malik IbrahimJMalang bernama M. Iwan I. U. S.Pd.I. Wawancara dilakukan di 

kediamannya pada tanggal 10 April 2019. 

Dalam wawancara yang dilakukan penulis mengajukan pertanyaan terkait 

integrasi tema yang diambil yakni mengenai evaluasi manajemen layanan teknologi 

informasi menurut perspektif Islam mengacu pada Al-Qur’an maupun hadist. 

Narasumber menjelaskan bahwa evaluasi merupakan kegiatan melakukan penilaian 

untuk mengetahui sejauh mana efektivitas dari suatu hal yang dinilai. 

Dalam Qur’an surat Al-Infithor ayat 10-12: 

يَـعْلَمُونَ مَا تَـفْعَلُونَ ﴾  -كِراَماً كَـتِبِيَن    -﴿وَإِنَّ عَلَيْكُمْ لََـَفِظِيَن   

Artinya: “Padahal sesungguhnya bagi kamu ada (malaikat-malaikat) yang mengawasi 

(pekerjaanmu), yang mulia (di sisi Allah) dan mencatat (pekerjaan-pekerjaanmu itu), 

mereka mengetahui apa yang kamu kerjakan..” (QS. 82:10-12). Dalam ayat tersebut 

dijelaskan bahwa harus berhati-hati, dapat dimaksudkan kedalam evaluasi bagaimana 

kontrol diri itu perlu agar meminimalisir kesalahan yang akan dibuat. Kajian keilmuan 

dari ayat yang dijelaskan tadi dengan tema skripsi, evaluasi merupakan hal yang perlu 

dan harus dilakukan agar manajemen layanan teknologi informasi yang diberikan dapat 

diatur secara baik dan tepat sesuai tujuan awal dari dibuatnya layanan dalam hal ini 

teknologi informasi. 

Dalam Qur’an surat Al-An’am ayat 164: 

هَا وَلََ تَزرُِ وَازرِةٌَ وِزْرَ أُخْرَى ثَُُّ إِلََ   قُلْ أغََيَْْ اللََِّّ أبَْغِي رَبًّا وَهُوَ رَبُّ كُل ِ  شَيْءٍ وَلََ تَكْسِبُ كُلُّ نَـفْسٍ إِلََّ عَلَيـْ

تُمْ فِيهِ تََْتَلِفُونَ ) (164رَبِ كُمْ مَرْجِعُكُمْ فَـيُـنـَبِ ئُكُمْ بِاَ كُنـْ  

Artinya: “Katakanlah, apakah aku akan mencari Tuhan selain Allah, padahal Dia 

adalah Tuhan bagi segala sesuatu. Dan tidaklah seorang membuat dosa melainkan 

kemudharatannya kembali kepada dirinya sendiri; dan seorang yang berdosa tidak 
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akan memikul dosa orang lain. Kemudian kepada Tuhanmulah kamu kembali, dan 

akan diberitakan-Nya kepadamu apa yang kamu perselisihkan.” (QS. 6:164). 

Dalam ayat yang diterangkan tersebut menyatakakn fungsi controlling sebagai evaluasi 

yang dilandasi ketaatan beribadah, dengan menggalakkan intropeksi atas amal shaleh 

yang produktif. Kajian keilmuan dari ayat yang dijelaskan tadi dengan tema skripsi, 

controlling merupakan tujuan daripada kegiatan evaluasi dengan melakukan penilaian 

apakah manajemen layanan teknologi informasi yang telah terlaksana sudah sesuai 

dengan tujuan. Karena setiap layanan teknologi informasi yang dibuat bertujuan untuk 

pemenuhan dari fungsi setiap kegiatan yang ada pada instansi pemilik layanan. 

Dalam hadits riawayat Turmudzi, Rasulullah SAW bersabda: 

ثَـنَا عِيسَى بْنُ يوُنُسَ عَنْ أَ  ثَـنَا سُفْيَانُ بْنُ وكَِيعٍ حَدَّ ثَـنَا عَبْدُ اللََِّّ بْنُ عَبْدِ حَدَّ بِ بَكْرِ بْنِ أَبِ مَرْيَََ ح و حَدَّ

بْنُ عَوْنٍ أَخْبََنَََ ابْنُ الْمُبَارَكِ عَنْ أَبِ بَكْرِ بْنِ أَبِ مَرْيَََ عَنْ ضَمْرةََ بْنِ حَبِيبٍ عَنْ   الرَّحَْْنِ أَخْبََنَََ عَمْرُو

ادِ  ُ عَلَيْهِ وَسَلَّمَ قاَلَ الْكَيِ سُ مَنْ دَانَ نَـفْسَهُ وَعَمِلَ لِمَا بَـعْدَ الْمَوْتِ بْنِ أَوْسٍ عَنْ النَّبِِ  صَ  شَدَّ لَّى اللََّّ

 دَانَ نَـفْسَهُ وَالْعَاجِزُ مَنْ أتَـْبَعَ نَـفْسَهُ هَوَاهَا وَتََنََّّ عَلَى اللََِّّ قاَلَ هَذَا حَدِيثٌ حَسَنٌ قاَلَ وَمَعْنََّ قَـوْلهِِ مَنْ 

نْـيَا قَـبْلَ أَنْ يَُُاسَبَ يَـوْمَ الْقِيَامَةِ وَيُـرْوَى عَنْ عُمَرَ بْنِ الَْْطَّابِ قاَلَ حَاسِبُوا يَـقُولُ حَاسَ  بَ نَـفْسَهُ فِ الدُّ

اَ يََِفُّ الَِْسَابُ يَـوْمَ الْقِيَامَةِ عَ  نْ حَاسَبَ نَـفْسَهُ لَى مَ أنَْـفُسَكُمْ قَـبْلَ أَنْ تَُُاسَبُوا وَتَـزَيّـَنُوا للِْعَرْضِ الَْْكْبََِ وَإِنََّّ

نْـيَا وَيُـرْوَى عَنْ مَيْمُونِ بْنِ مِهْراَنَ قاَلَ لََ يَكُونُ الْعَبْدُ تقَِياا حَتََّّ يَُُاسِبَ نَـفْسَهُ كَمَا يَُُ  اسِبُ شَريِكَهُ فِ الدُّ

رواه الترمذي  –مِنْ أيَْنَ مَطْعَمُهُ وَمَلْبَسُهُ    

Artinya: “Menceritakan pada kamiISufyan bin Waki’, MenceritakanIpada kami IsaIbin 

Yunus dariIAbi BakarIbin AbiIMaryam (al hadits...), Menceritakan pada kami Abdullah 

bin Abdurrahman, Memberitahukan pada kami Amr bin Aun, Menceritakan pada kami 

Ibnul Mubarak,Jdari Abi BakarJbin abi Maryam dariJDlamrah binJbin HabibJdari 

SyaddadIbin AusIdari Nabi SAW bersabda,I“Orang yang Cerdas itu adalah Orang yang 
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mengalahkan hawa nafsunya (Dirinya) dan melakukan perbuatan untuk (kehidupan 

setelah mati), sedangkan orang yang Lemah adalah orang yang mengikuti hawa 

nafsunya dan berangan-angan kepada Allah(berharap akan takdir-Nya). 

Sufyan berkata” ini hadits Hasan” berkata lagi Maksud” Man daana Nafsahu” 

adalah Mengevaluasi dirinya di duniaJsebelum di HisabJnanti di hariJKiamat. Dan 

diriwayatkanJdari Umar binJKhattab berkataI”Evaluasi diri kalianIsebelum dihisab di 

Akhirat danIberhiaslah untukIkehormatan yang besar dan bahwasanya Hisab padaIhari 

Kiamat diringankan bagi orangIyang mengevaluasi dirinyaIdi dunia.JDiriwayatkan 

juga dariFMaimun bin Mihran berkataJ”Tidak dikatakan hambaFyang bertaqwa, 

sehinggaJia mengevaluasi dirinyaJsebagaimana menginterogasi temannya dariJmana 

dia mendapat makananJdan pakaian. (HR. Turmudzi). Pada hadits yang diterangkan 

diatas menjelaskan Hakekat dan Fungsi ControllingHatau pengawasan 

danLpengendalian (wasdal)Ladalah proses untukJmengamati secara terusJmenerus 

pelaksanaan kegiatanJsesuai dengan rencanaLkerja yang sudahLdisusun dan 

mengadakanJkoreksi jika terjadi.IControlling atau pengawasanJadalah 

fungsiJfeedback manajemenIdimana peran dari personalJyang sudah memilikiJtugas, 

wewenang danJmenjalankan kinerjanya senantiasa dimonitoring untuk tercapainya 

efektifitas dan efisiensi tujuan. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

PenelitianLyang dilakukan didesainLuntuk dapat diimplementasikanLdengan 

susunan langkah-langkahLsebagaimana dirangkum pada diagram di GambarL3.1 

berikut:L 

 

Gambar 3. 1 Langkah-langkah penelitian 
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3.1 Studi Literatur 

StudiJliteratur dilakukan denganImempelajari dokumen maupun buku-bukuIdan 

literatur yangIsesuai untuk membantu penyusunanIpenelitian ini, antaraIlain: 

1. MempelajariLpenelitian terdahulu yangImemiliki bahan kajianLsesuaiLdengan 

tema penelitianIyang sedang dilakukan.I 

2. MempelajariJCOBIT 5Jsebagai dasarJpedoman yang dipakai dalamJmelakukan 

pengukuranIevaluasi layanan internet yang dibahas dalam penelitian. 

 

3.2 Identifikasi Pencocokan Instrumen dengan IT Proses COBIT 

Identifikasi pencocokan instrumen dengan IT proses COBIT merupakan proses 

yang dilakukan untuk mengetahui IT proses mana yang sesuai aspek yang dipakai 

sebagai instrumen kuesioner dari penelitian acuan sebelumya. Adapun aspek yang 

dimaksud dipakai dalam penelitian acuan terdahulu mewakili 5 dimensiLyaitu: 

tangiblesL(bukti terukur), reliabilityL(keandalan), responsivenessL(daya tanggap), 

assuranceL(jaminan), empathyL(empati). Dalam proses ini aspek pada instrumen 

tersebut dianalisis berdasarkan IT related goal yang disesuaikan dengan COBIT 5 

proses yang digunakan sebagai kerangka kerja evaluasi untuk kemudian didapatkan IT 

prosesnya. 

Domain pada IT proses COBIT 5 yang akan dicocokan dan disesuaikan dengan 

instrumen yang ada pada penelitian acuan sebelumya tersebut yakni antaraLlain 

Evaluat, Direct and MonitorI(EDM), Align, PlanIand Organise (APO),IBuild, Acquire 

andIImplement (BAI),IDeliver, ServiceIand Support (DSS)Idan Monitor,IEvaluate 

and AssessI(MEA). Proses identifikasi iniLharus dilakukanLsemaksimal mungkin 

karenaJsangat segnifikan berpengaruh terhadapIhasil penilian dari evaluasi manajemen 

layananIteknologi PUSTIPD. 

 

3.3 Pengumpulan Data 

3.3.1 Observasi 

ObservasiLadalah langkah pengumpulanLdata awal yang dilakukan dengan 

melakukan analisis atau membaca situasi secara langsung kondisi mengenai 
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pembahasan yang diambil pada penelitian. Kondisi yang dimaksud dalam observasi ini 

mewakili IT proses pada COBIT yang telah disesuaikan dengan aspek pada instrumen 

yang telah disebutkan pada proses sebelumnya, yang mana sesuai dengan practice dan 

activity yang mewakili dari setiap IT proses pada COBIT 5. 

 

3.3.2 Kuesioner 

Langkah pengumpulan data selanjutnya dilakukan dengan kuesioner, yakni 

melalui pengisian kuesioner yang telah dibuat. Kuesioner dibuat dengan menyesuaikan 

IT proses pada COBIT yang telah sesuai dengan instrumen PUSTIPD. Pengisian 

kuesioner dilakukan dengan pihak PUSTIPD selaku penyedia dari layanan teknologi 

informasiIyang adaIpada UIN SunanIAmpel Surabaya. Pengisian kuesioner juga akan 

dilakukan oleh para pengguna layanan dalam lingkup kampus yang merasakan secara 

langsung layanan yang diberikan oleh PUSTIPD. 

Dalam pengisian kuesioner ini juga akan dilakukan interview kepada para 

responden yang telah dipilih. Responden pada tahap ini dipilih dengan melakukan 

pengamatan dengan menyesuaikan setiap IT proses yang telah teridentifikasi dengan 

RACI chart. Pada RACI chart tersebut telah ditetapkan responden yang sesuai untuk 

dilakukan interview dan pengisian kuesioner yang dibutuhkan dalam pegumpulan data. 

 

3.4 Analisis Data Berdasarkan COBIT 5 

3.4.1 Analisis Capability Level 

Merupakan proses yang dilakukan untuk mengetahui kondisi tingkat kapabilitas 

teknologi informasi (TI) saat ini (as-is) dan kondisi tingkat kapabilitas TI yang 

diharapkan (to-be). Pada tahap ini dilakukan pengukuran tingkat kapablitas dari proses 

COBIT 5 berdasarkan pemetaan dengan permasalahan yang ada. Metode yang 

digunakan untuk pengukuran tingkat kapabilitas pada COBIT 5 menggunakan PAM 

(Process Assesment Model), dilakukan dengan cara observasi dan melakukan 

pengumpulan kuesioner dari responden sesuai hasil pemetaan dari RACI. Proses TI 

yang belum memenuhi harapan harus diberikan perhatian khusus agar dapat 

ditingkatkan dan sesuai dengan harapan. PengukuranJini dilakukan dari data yang telah 
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didapatkan pada observasi dan pemenuhan kuesioner dengan menghitung sebagaimana 

rumus penghitungan rata-rata sebagai berikut : 

𝐶𝑎𝑝𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑙 =
(I0 ∗ y0I) + (𝐼1 ∗ 𝑦1𝐼) + (𝐼2 ∗ 𝑦2𝐼) + (𝐼3 ∗ 𝑦3𝐼) + (𝐼4 ∗ 𝑦4𝐼) + (𝐼5 ∗ 𝑦5𝐼)

z
 

Keterangan: 

Yn(y0…y5)I : JumlahIproses yangIberada diIlevel n 

zI : JumlahIproses yangIdievaluasi 

Dari perhitunganIrata-rata padaIanalisis capability level ini akan menghasilkan data 

yang merupakan kodisi existing yang dimiliki oleh PUSTIPD UIN Sunan Ampel 

Surabaya. 

 

3.4.2 Analisis Gap 

AnalisisLgap atau kesenjanganLmerupakan sebuahLproses untukLmengetahui 

kesenjanganLdari kondisiJexisting saat ini dan melalui data dari hasil instrument 

kuesioner PUSTIPD sebelumnya dengan kondisi ideal yang ingin dicapai. Analisis gap 

ini diperoleh dari hasil penghitungan capability level yang menunjukkan kondisi yang 

didapatkan saat ini dan untuk kondisi ideal atau level target dari gap diperoleh dari 

wawancara dengan pihak PUSTIPD. Berikut merupakan contoh dariItable pengukuran 

analisisIgap pada TabelI3.1. 

Tabel 3. 1 Contoh Analisis Gap 
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Keterangan pada tabel: 

• Nama Proses, merupakan setiap proses yang didapatkan dari hasil identifikasi 

pencocokan dimensi pada instrument penelitian PUSTIPD sebelumnya dengan 

domain proses pada COBIT 5 

• Level Existing (as is) merupakan perolehan dataJyang didapatkan dariJhasil 

penilaian capabilityIlevel dari setiapIproses 

• Level Target (to be), merupakan nilai kondisi ideal yang ingin dicapai oleh unit 

PUSTIPD 

• Gap, merupakan hasil dari perbandingan antara level existing yang didapatkan 

denganIlevel target yangIingin dicapaiIoleh unit PUSTID 

 

3.4.3 Rekomendasi 

Setelah analisis data berdasarkan COBIT 5 diketahui hasilnya maka langkah 

selanjutnya yang dilakukan yakni membuat rekomendasi dari hasil informasi yang 

dihasilkan. Rekomendasi yang dibuat meliputi langkah-langkahJapa saja yangJharus 

dilakukan untukLperbaikan dari manajemen layanan teknologi informasi pada 

PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. Setelah rekomendasi tersebut dibuat kemudian 

dilakukan validasi dengan menanyakan rekomendasi yang telah dibuat kepada expert 

yang telah dipilih untuk memvalidasi hasil rekomendasi yang dibuat. 

 

3.5 Waktu dan Tempat Pelaksanaan 

3.5.1 Tempat Penelitian 

PenelitianIini dilakukan di PUSTIPD UINISunan Ampel SurabayaIyang berlokasi 

di Jalan AhmadJYani No 17 Surabaya.JLokasi tersebut dipilihJsesuai saran yang 

diberikan oleh dosen pembimbing. 
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3.5.2 Waktu Penelitian 

PenelitianIini dilaksanakan padaIsemester genapItahun ajaran 2019 yaituIantara 

bulanLMei 2018 sampaiLbulan Juli 2018Ldengan alokasiLwaktu seperti yang 

diperlihatkan pada Tabel 3.2 sebagaiIberikut: 

 

Tabel 3. 2 Jadwal Pelaksanaan Penelitian 2019 

No.I JadwalIKegiatan 
Jadwal PelaksanaanIPenelitian 2019 

Maret AprilI MeiI JuniI Juli 

1.I PengajuanIJudul                     

2.I 
Penyusunan 

ProposalI 
                    

3.I 
Pengajuan 

Proposal 
                    

4.I 
PengumpulanI 

Data 
                    

5.I AnalisisIData                     

6.I 
PenyusunanI 

Laporan 
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BAB IV  

PEMBAHASAN 

4.1 PENYESUAIAN INSTRUMEN PUSTIPD DENGAN COBIT 5 

4.1.1 Pemetaan Aspek Instrumen PUSTPD dengan IT Goals 

Pemetaan aspek intrumen PUSTIPD dengan IT Goals merupakan tahap awal yang 

harus dilakukan. Pada prinsip COBIT 5 langkah awal sebenarnya adalah memetakan 

arah dan kebutuhan organisasi dengan Enterprise Goals. Setelah tahap pemetaan sesuai 

Enterprise Goals selesai, baru kemudian dilanjutkan pemetaan pada IT Goals. Namun 

dalam penelitian ini telah ada pemetaan pada penelitian sebelumnya dengan hasil 

sesuai pada aspek instrumen PUSTIPD yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya. 

Pemetaan ini dilakukan menggunakan worksheet excel dengan tabel pemetaan 

menyesuaikan COBIT 5 sebagaimana pada Tabel 4.1. Pada kolom instrumen 

PUSTIPD berisikan baris dari aspek instrumen sesuai kode yang dimiliki. Sedangkan 

pada kolom IT-related Goals berisi IT Goals dengan pengelompokkan sesuai dimensi 

BSC (Balance Scorecard) sesuai yang ada pada framework COBIT 5. Pemetaan 

dilakukan dengan pemberian checklist pada setiap baris IT Goals yang sesuai dengan 

baris P1 sampai P13. 

Tabel 4. 1 Pemetaan Instrumen dengan IT Goals 

 Instrumen PUSTIPD 
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IT-related Goal COBIT 5 P1I P2I P3I P4I P5I P6I P7I P8I P9I P10I P11I P12I P13I 
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Tabel 4.1 Pemetaan Instrumen PUSTIPD dengan IT Goals (lanjutan) 

IT-related Goal COBIT 5 

P1I P2I P3I P4I P5I P6I P7I P8I P9I P10I P11I P12I P13I 

Fi
n

an
ci

al
 

1I 

AlignmentLof IT 

and businessI 

strategy 

                          

2 

ITIcompliance 

andI support 

forI business 

complianceI 

withLexternal 

lawsL and 

regulations 

                          

3 

Commitment 

ofI executive 

management 

forImaking IT-

relatedI 

decisions 

                          

4 

Managed IT-

relatedI 

businessIrisk 

                ✓         

5 

RealisedI 

benefitsIfrom 

IT-enabled 

investmentsI 

and Iservices 

portfolio 

                          

6 

Transparency 

ofI ITI costs, 

benefitsLand 

risk 
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Tabel 4.1 Pemetaan Instrumen PUSTIPD dengan IT Goals (lanjutan) 

IT-related Goal COBIT 5 
P1I P2I P3I P4I P5I P6I P7I P8I P9I P10I P11I P12I P13I 

C
o

st
u

m
er

 

7 

Delivery ofIIT 

services inI line 

with businessI 

requirements 

✓             ✓           

8 

AdequateIuse 

of applications,I 

information and 

technologyI 

solutions 

  ✓ ✓ ✓   ✓               

In
te

rn
al

 

9 ITIagility       I✓   I✓               

10I 

SecurityI of 

information,I 

processing 

infrastructure 

andI 

applications 

                          

11 

Optimisation 

ofNITNassets, 

resources and 

capabilitiesI 

  I✓ I✓ I✓   I✓               

12I 

Enablement 

andMsupport of 

business 

processesNby 

integrating 

applications 

andL 

technology 

intoLbusiness 

processes 

          I✓               
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Tabel 4.1 Pemetaan Instrumen PUSTIPD dengan IT Goals (lanjutan) 

IT-related Goal COBIT 5 

P1I P2I P3I P4I P5I P6I P7I P8I P9I P10I P11I P12I P13I 

In
te

rn
al

 

13I 

DeliveryI of 

programmes 

delivering 

benefits,Mon 

time,I on 

budget,Mand 

meetingI 

requirements 

and quality 

standards 

                          

14I 

AvailabilityIof 

reliable and 

usefulI 

information 

forMdecision 

making 

                          

15I 

ITIcompliance 

withLinternal 

policies 

                        I✓ 

Le
ar

n
in

g 
an

d
IG

ro
w

th
 

16I 

Competent and 

motivated 

businessLand 

ITIpersonnel 

        I✓   I✓     I✓ I✓ I✓ I✓ 

17I 

Knowledge, 

expertiseJand 

initiativesLfor 

business 

innovation 

                  ✓       
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Dari pemetaan instrumen dengan COBIT 5 yang dilakukan diatas kemudian 

dikelompokkan sebagaimana kode dan aspek instrumen sesuai yang ditunjukkan pada 

kolom 1 dan 2 Tabel 4.2. Sedangkan pada kolom 3 diisikan dengan hasil IT Goals 

sesuai pemetaan yang telah dilakukan. 

Tabel 4. 2 Instrumen dengan IT Goals 

Kode Aspek Instrumen IT Goals 

IP1 
Kenyamanan ruangILaboratorium 

KomputerIIntegrasi 

07. DeliveryIof IT servicesIin lineIwith 

business requirements 

IP2 
Ketersediaan bandwidthLhotspot 

(WifiIPublik) diareaIuniversitas 

08. AdequateMuse ofMapplications, 

information andItechnology solutions 

11. OptimisationIof IT assets,Iresources 

andIcapabilities 

IP3 
Kelengkapan peralatanIpada ruang 

LaboratoriumIKomputer Integrasi 

08. AdequateMuse ofMapplications, 

information andItechnology solutions 

11. OptimisationIof IT assets,Iresources 

and capabilities 

IP4 
Kecepatan bandwidthMhotspot 

(WifiIPublik) diareaIuniversitas 

08. AdequateNuse ofMapplications, 

information andItechnology solutions 

09. ITIagility 

11. OptimisationIof ITIassets,Iresources 

andIcapabilities 

IP5 

Kemampuan pemateriMdalam 

memberikan materiMpelatihan 

(ICT,Idll) 

16. CompetentIand motivatedJbusiness 

and ITIpersonne 

IP6 

Kehandalan sistemIinformasi yang 

digunakanJuniversitas (SIAKAD, 

SIFASUM,IODS,Idll) 

08. AdequateMuse ofMapplications, 

informationIand technologyIsolutions 

09. ITIagility 

11. OptimisationIof ITIassets, resources 

andIcapabilities 
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Tabel 4.2 Instrumen dengan IT Goals (lanjutan) 

Kode Aspek Instrumen IT Goals 

IP6 

Kehandalan sistemIinformasi yang 

digunakanJuniversitas (SIAKAD, 

SIFASUM,IODS,Idll) 

12. EnablementIand support ofIbusiness 

processesIby integrating 

applicationsIand technology into 

businessIprocesses 

IP7 
Keterampilan staff dalam 

memberikan pelayanan 

16. CompetentLand motivatedLbusiness 

and ITIpersonne 

IP8 
Respon dalam memberikan 

pelayanan 

07. DeliveryJof IT servicesJin line with 

businessJrequirements 

IP9 

KecepatanIdalam menyelesaikan 

permasalahanI yangI dialami 

civitasIakademik 

04. ManagedJIT-related businessJrisk 

IP10 
Kualitas materiLyang diberikan 

saatIpelatihan (ICT,Idll) 

16. CompetentLand motivatedLbusiness 

and ITIpersonne 

17. Knowledge,Jexpertise andJinitiatives 

for businessIinnovation 

IP11 
KesopananI staf dalam 

memberikanIpelayanan 

16. CompetentLand motivatedLbusiness 

and ITIpersonne 

IP12 
KeramahanI stafI dalam 

memberikan pelayanan 

16. CompetentLand motivatedLbusiness 

and ITIpersonne 

IP13 
PengetahuanI staffI dalam 

memberikan pelayanan 

15. IT complianceIwith internalIpolicies 

16. CompetentLand motivatedLbusiness 

and ITIpersonne 

 

4.1.2 Pemetaan IT GoalsIdengan IT Proses 

Setelah pemetaan Instrumen selesai dan ditemukan IT Goals, proses selanjutnya 

adalah melakukan pemetaan dari IT Goals yang telah di dapatkan dari pemetaan 

Instrumen sebelumnya dengan IT Proses sesuai urutan langkah yang telah ditentuan 
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dalam prosedur COBIT 5. Sebelumnya telah ada penjelasan mengenai proses dalam 

tahap pemetaan IT Goals dengan IT Proses ini, yaitu pemetaan ditentukan dengan 

menggunakan skala yakni primary dan secondary. Dalam penggunaan skala pada 

pemetaan ini diwakilkan dengan pemberian simbol, dengan ketentuan yakni sebagai 

berikut: 

• Huruf “P” sebagai peyebutan jika kategori adalah primary 

• Huruf “S” sebagai penyebutan jika skala proritas adalah secondary 

Pada pemetaan di tahap ini seluruh domain IT Proses yang telah dipetakan dengan 

IT Goals dilakukan penjumlahan pada kategori primary yang diperoleh dari setiap 

domain IT Proses. Dari perolehan kategori tersebut kemudian dilakukan penghitungan 

persentase dari setiap baris domain IT Proses yang difungsikan sebagai lingkup yang 

akan digunakan pada proses selanjutnya yakni pemetaan RACI chart. Hasil daripada 

penjumlahan kategori primary beserta presentasenya sebagaimana yang ditunjukkan 

pada Tabel 4.3 dengan keterangan tabel sebagai berikut: 

• Kolom kiri merupakan domain IT Proses menyesuaikan pada COBIT 5 

• Kolom kedua merupakan kolom IT Goals Instrumen PUSTIPD, dimana tiap baris 

IT Goals terhubung dengan baris Instrumen PUSTIPD 

• Kategori primary diberikan tanda “P” dengan pemberian shading warna hijau pada 

cell kategori 

• Kategori secondary diberikan tanda “S” dengan pemberian shading warna kuning 

pada cell kategori 

• Kolom ketiga merupakan hasil dari penjumlahan kategori yang diprioritaskan yaitu 

primary 

• Kolom keempat merupakan hasil dari penghitungan persentas dengan rumus yakni 

n/z, dimana n adalah “hasil pada kolom ketiga” dan z adalah “jumlah seluruh IT 

Goals pada kolom kedua” 

• Baris domain IT Proses yang terpilih diberikan shading dengan warna oranye 

sebagai pemenuhan lingkup persentase primary, yakni ≥ 30%
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Tabel 4. 3 Pemetaan IT Goals dengan IT Proses 

 IT Goals Instrumen PUSTIPD  

P1. P2. P3. P4. P5. P6. P7. P8. P9. P10. P11. P12. P13. 

IT Proses 7 8 11 8 11 8 9 11 16 8 9 11 12 16 7 4 16 17 16 16 15 16 P % 

EDM01I P  S  S  S S S  S S S S P. S S S S S S S 2 9% 

EDM02I P. S S S S S  S S S  S S S P.  S P. S S  S 3 14% 

EDM03I S. S  S  S   S S    S S. P. S S.. S S P S 2 9% 

EDM04. S. S P. S P. S P. P. P. S P. P.  P S. S. P. S P. P.  P 12 55% 

EDM05. P.              P.   S   S  2 9% 

APO01. S.  P.  P.  P. P P.  P. P. S P S. S. P. P. P. P P.. P 14 64% 

APO02. P. S S. S S S S, S S S S S S S P S S. P. S. S S S 3 14% 

APO03. S S P. S P, S P P  S P.. P.. S  S S  S     6 27% 

APO04.  P. P P. P. P. P. P  P. P. P. S   S  P.     11 50% 

APO05 S S S S S  S S   S S   S S  S     0 0% 

APO06. S S. S. S. S.   S    S.   S S       0 0% 

APO07 S  P.  P.  S. P. P.  S. P.  P S S. P P. P. P. S P. 11 50% 

APO08. P S S S S S  S S S  S P S P. S S P. S S S S 4 18% 

APO09. P S. S. S. S. S. S. S.  S. S. S.   P. S.     S  2 9% 

APO10. P S. S. S. S. S. P. S.  S. P. S.   P. P  S.   S  5 23% 

APO11. P S. S. S. S. S. S. S S. S. S. S.  S P. S S S. S. S. S S 2 9% 
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Tabel 4.3 Pemetaan IT Goals dengan IT Proses (lanjutan) 

 IT Goals Instrumen PUSTIPD  

P1. P2. P3. P4. P5. P6. P7. P8. P9. P10. P11. P12. P13. 

IT Proses 7 8 11 8 11 8 9 11 16 8 9 11 12 16 7 4 16 17 16 16 15 16 P % 

APO12. S. S.  S.  S. S.  S. S. S.   S S. P. S S S S S S 1 5% 

APO13 S. S  S  S    S     S P.       1 5% 

BAI01 S. S S S S S  S S S  S  S S P. S. S. S. S.  S. 1 5% 

BAI02 P. S. S. S. S. S. S. S.  S S S P.  P. S  S     3 14% 

BAI03 P. S S. S S S  S  S  S S  P. S..  S.     2 9% 

BAI04 P. S P. S. P.. S S P.  S S P.   P. S..  S.     6 27% 

BAI05 S. P. S. P. S P. S. S  P. S. S. S.  S   P.     5 23% 

BAI06 P. S. S. S. S. S. S. S.  S. S. S. S  P. P.  S   S  3 14% 

BAI07 S. P.  P.  P. S.   P. S  P.  S S  S   S  5 23% 

BAI08. S. S. S. S. S. S P. S. S. S. P. S.  S S  S. P. S. S.  S. 3 14% 

BAI09. S.  P.  P.  S P.   S. P.   S      S  4 18% 

BAI10  S P. S P. S. S. P.  S, S. P.         S  4 18% 

DSS01 P S P.. S. P S S P.. S. S. S P.  S. P. P. S.. S S S S S 7 32% 

DSS02 P. S  S..  S    S     P. P.  S   S  3 14% 

DSS03 P S P S P S S P  S S. P S  P. P  S   S  7 32% 

DSS04 P. S S S S S S S S S S S S S P. P. S S S S S S 3 14% 
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Tabel 4.3 Pemetaan IT Goals dengan IT Proses (lanjutan) 

 IT Goals Instrumen PUSTIPD  

P1. P2. P3. P4. P5. P6. P7. P8. P9. P10. P11. P12. P13. 

IT Proses 7 8 11 8 11 8 9 11 16 8 9 11 12 16 7 4 16 17 16 16 15 16 P % 

DSS05 S. S S S S S  S  S  S S  S P.     S  1 5% 

DSS06 P. S S S S S  S S S  S S S P. P. S S S S S S 3 14% 

MEA01 P S P S P S S P. S. S. S P.  S P. P. S S S S P S 8 36% 

MEA02 S. S  S  S    S     S P.  S   P.  2 9% 

MEA03 S              S P.  S   S  1 5% 
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Dari pemetaan IT Goals dengan IT Proses yang telah dilakukan ditemukan 7 

domain IT Proses yang memenuhi pemenuhan lingkup domain penelitian. Domain IT 

Proses yang memenuhi lingkup tersebut yaitu EDM04, APO01,  APO04, APO07, 

DSS01, DSS03, MEA01. 

4.1.3 RACI chart 

RACI (Responsibility, Accountability, Consulted, Informed) chart dalam proses 

ini dilakukan untuk mendapatkan sasaran responden evaluasi dengan lebih terarah. 

Teknik dalam RACI chart adalah mengidentifikasikan peran dan tanggung jawab 

karyawan pada Key Governance Practice dengan setiap sub aktivitas pada IT Proses. 

Pemilihan data dari peran dan tanggung jawab yakni jenis data yang berasal dari peran 

yang memiliki tingkat tanggung jawab Responsibility dan Accountability atau yang 

dilambangkan dengan huruf R dan A. Hal tersebut dilakukan berdasarkan 

pertimbangan bahwa peran dengan tingkat tanggung jawab yang dinyatakan dengan 

huruf R (Responsibility) dan A (Accountability) dianggap lebih memahami dan 

menguasai proses yang berkaitan dengan domain dan proses TI yang ada, sehingga data 

yang diolah akan lebih valid. Peran dan tanggung jawab karyawan yang menjadi 

pijakan dalam penentuan tabel RACI adalah peran dan tanggung jawab karyawan dari 

PUSTIPD dan kepegawaian yang ada di UIN Sunan Ampel Surabaya. 

Pijakan yang ditentukan sesuai dengan kolom Board sampai dengan Privacy 

Officer seperti yang diperlihatkan pada Tabel 4.5 dengan keterangan tabel sebagai 

berikut: 

• Kolom paling kiri merupakan kolom yang berisi domain IT Proses beserta sub 

domain 

• Kolom berikutnya merupakan baris dari Key Governance Practice, atau dapat 

disebut juga struktur fungsional yang dimiliki oleh RACI chart pada COBIT 5 

• Warna merah pada tabel merupakan penanda bahwa kolom pada struktur 

fungsional COBIT 5 tidak  memiliki pemenuhan tanggung jawab RACI chart
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Tabel 4. 4 RACI chart 
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EDM04 

Ensure Resource Optimisation 

EDM04.01 

Evaluate resource management. 
        R   R         R                             

EDM04.02  

Direct resource management 
        R..   R.         R.                             

EDM04.03  

Monitor resource management 
        R.   R.         R.                             

APO01. 

Manage the-IT Management-Framework 

APO01.01 

Define the organisational structure. 
                            R             R         

APO01.02  

Establish roles and responsibilities. 
                                          R         
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 
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APO01. 

Manage the-IT Management-Framework 

APO01.03  

Maintain the enablers of the 

management system. 

      R                           R       R         

APO01.04 Communicate 

management objectives and 

direction. 

    R. R. R.   R.       R. R.           R.                 

APO01.05 Optimise the placement of 

the IT function. 
                                  R.       R.         

APO01.06 Define information (data) 

and system ownership. 
          R,     R.                                   

APO01.07  

Manage continual improvement of 

processes. 

          R.     R.                 R. R. R. R. R. R. R. R.   
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 
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APO01. 

Manage the-IT Management-Framework 

APO01.08  

Maintain compliance with policies 

and procedures. 

          R.             R.   R.     R. R. R.. R. R. R. R. R.   

APO04 

Manage Innovation 

APO04.01  

Create an environment conducive to 

innovation. 

        R. R. R.               R.     R. R. R. R.   R. R.     

APO04.02  

Maintain an understanding of the 

enterprise environment. 

        RI. RI.                       RI RI RI RI           

APO04.03  

Monitor and scan the technology 

environment. 

                                    RI RI RI   RI RI     
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 
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APO04 

Manage Innovation 

APO04.04  

Assess the potential of emerging 

technologies and innovation ideas. 

                                    RI RI RI   RI RI     

APO04.05  

Recommend appropriate further 

initiatives. 

        RI RI                       RI RI RI RI   RI RI     

APO04.06  

Monitor the implementation and use 

of innovation. 

                                  R                 

APO07I 

Manage Human Resources 

APO07.01  

Maintain adequate and appropriate 

staffing. 

                R                   R R R R R R R   
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 

B
oa

rd
. 

C
hi

ef
 E

xe
cu

ti
ve

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 F

in
an

ci
al

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 O

pe
ra

ti
ng

-O
ff

ic
er

 . 

B
us

in
es

s-
Ex

ec
ut

iv
es

 . 

B
us

in
es

s 
P

ro
ce

ss
-O

w
ne

rs
.  

St
ra

te
gy

 E
xe

cu
ti

ve
-C

om
m

it
te

e.
  

St
ee

ri
ng

 (
P

ro
g

ra
m

m
es

/P
ro

je
ct

s)
-C

om
m

it
te

e.
  

P
ro

je
ct

 M
an

ag
em

en
t-

O
ff

ic
e.

  

V
al

ue
 M

a
na

g
em

en
t -

O
ff

ic
e.

  

C
hi

ef
 R

is
k-

O
ff

ic
er

.  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
Se

cu
ri

ty
 O

ff
ic

er
.  

A
rc

hi
te

ct
u

re
-B

o
ar

d.
  

En
te

rp
ri

se
 R

is
k-

C
om

m
it

te
e.

  

H
ea

d 
H

um
an

-R
es

o
u

rc
es

.  

C
om

pl
ia

n
ce

.. 

A
ud

it
.-

  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n -
O

ff
ic

er
.  

H
ea

d-
A

rc
hi

te
ct

.  

H
ea

d-
D

ev
el

op
m

en
t.

  

H
ea

d 
IT

-O
pe

ra
ti

on
s.

  

H
ea

d 
IT

-A
dm

in
is

tr
a

ti
on

.  

Se
rv

ic
e-

M
an

ag
er

. 

In
fo

rm
a

ti
on

 S
ec

u
ri

ty
-M

an
ag

er
. 

B
us

in
es

s 
C

on
ti

nu
it

y-
M

an
ag

er
. 

P
ri

va
cy

-O
ff

ic
er

.. 

APO07I 

Manage Human Resources 

APO07.02  

Identify key IT personnel. 
                R                   R R R R R R R   

APO07.03  

Maintain the skills and competencies 

of personnel. 

                R                   R R R R R R R   

APO07.04  

Evaluate employee job performance. 
                R           R       R R R R R R R   

APO07.05  

Plan and track the usage of IT and 

business human resources. 

        R     R R                 R R R R R R R R   

APO07.06  

Manage contract staff. 
                R           R       R R R R R R R   
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 

B
oa

rd
. 

C
hi

ef
 E

xe
cu

ti
ve

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 F

in
an

ci
al

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 O

pe
ra

ti
ng

-O
ff

ic
er

 . 

B
us

in
es

s-
Ex

ec
ut

iv
es

 . 

B
us

in
es

s 
P

ro
ce

ss
-O

w
ne

rs
.  

St
ra

te
gy

 E
xe

cu
ti

ve
-C

om
m

it
te

e.
  

St
ee

ri
ng

 (
P

ro
g

ra
m

m
es

/P
ro

je
ct

s)
-C

om
m

it
te

e.
  

P
ro

je
ct

 M
an

ag
em

en
t-

O
ff

ic
e.

  

V
al

ue
 M

a
na

g
em

en
t -

O
ff

ic
e.

  

C
hi

ef
 R

is
k-

O
ff

ic
er

.  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
Se

cu
ri

ty
 O

ff
ic

er
.  

A
rc

hi
te

ct
u

re
-B

o
ar

d.
  

En
te

rp
ri

se
 R

is
k-

C
om

m
it

te
e.

  

H
ea

d 
H

um
an

-R
es

o
u

rc
es

.  

C
om

pl
ia

n
ce

.. 

A
ud

it
.-

  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n -
O

ff
ic

er
.  

H
ea

d-
A

rc
hi

te
ct

.  

H
ea

d-
D

ev
el

op
m

en
t.

  

H
ea

d 
IT

-O
pe

ra
ti

on
s.

  

H
ea

d 
IT

-A
dm

in
is

tr
a

ti
on

.  

Se
rv

ic
e-

M
an

ag
er

. 

In
fo

rm
a

ti
on

 S
ec

u
ri

ty
-M

an
ag

er
. 

B
us

in
es

s 
C

on
ti

nu
it

y-
M

an
ag

er
. 

P
ri

va
cy

-O
ff

ic
er

.. 

DSS01 

Manage Operations 

DSS01.01  

Perform operational procedures. 
                                          A         

DSS01.02  

Manage outsourced IT services. 
                                        R           

DSS01.03  

Monitor IT infrastructure. 
                                          A         

DSS01.04  

Manage the environment. 
                                        R     R     

DSS01.05  

Manage facilities. 
                                        R     R     
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 

B
oa

rd
. 

C
hi

ef
 E

xe
cu

ti
ve

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 F

in
an

ci
al

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 O

pe
ra

ti
ng

-O
ff

ic
er

 . 

B
us

in
es

s-
Ex

ec
ut

iv
es

 . 

B
us

in
es

s 
P

ro
ce

ss
-O

w
ne

rs
.  

St
ra

te
gy

 E
xe

cu
ti

ve
-C

om
m

it
te

e.
  

St
ee

ri
ng

 (
P

ro
g

ra
m

m
es

/P
ro

je
ct

s)
-C

om
m

it
te

e.
  

P
ro

je
ct

 M
an

ag
em

en
t-

O
ff

ic
e.

  

V
al

ue
 M

a
na

g
em

en
t -

O
ff

ic
e.

  

C
hi

ef
 R

is
k-

O
ff

ic
er

.  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
Se

cu
ri

ty
 O

ff
ic

er
.  

A
rc

hi
te

ct
u

re
-B

o
ar

d.
  

En
te

rp
ri

se
 R

is
k-

C
om

m
it

te
e.

  

H
ea

d 
H

um
an

-R
es

o
u

rc
es

.  

C
om

pl
ia

n
ce

.. 

A
ud

it
.-

  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
O

ff
ic

er
.  

H
ea

d-
A

rc
hi

te
ct

.  

H
ea

d-
D

ev
el

op
m

en
t.

  

H
ea

d 
IT

-O
pe

ra
ti

on
s.

  

H
ea

d 
IT

-A
dm

in
is

tr
a

ti
on

.  

Se
rv

ic
e-

M
an

ag
er

. 

In
fo

rm
a

ti
on

 S
ec

u
ri

ty
-M

an
ag

er
. 

B
us

in
es

s 
C

on
ti

nu
it

y-
M

an
ag

er
. 

P
ri

va
cy

-O
ff

ic
er

.. 

DSS03 

Manage Problems 

DSS03.01  

Identify and classify problems 
                                  R   R R           

DSS03.02  

Investigate and diagnose problems. 
                                            R R     

DSS03.03  

Raise known errors. 
                                            R R     

DSS03.04  

Resolve and close problems. 
                                        R           

DSS03.05  

Perform proactive problem 

management 

                                        R           
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Tabel 4.4 RACI chart (lanjutan) 

Key-Governance-Practice. 

B
oa

rd
. 

C
hi

ef
 E

xe
cu

ti
ve

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 F

in
an

ci
al

-O
ff

ic
er

 . 

C
hi

ef
 O

pe
ra

ti
ng

-O
ff

ic
er

 . 

B
us

in
es

s-
Ex

ec
ut

iv
es

 . 

B
us

in
es

s 
P

ro
ce

ss
-O

w
ne

rs
.  

St
ra

te
gy

 E
xe

cu
ti

ve
-C

om
m

it
te

e.
  

St
ee

ri
ng

 (
P

ro
g

ra
m

m
es

/P
ro

je
ct

s)
-C

om
m

it
te

e.
  

P
ro

je
ct

 M
an

ag
em

en
t-

O
ff

ic
e.

  

V
al

ue
 M

a
na

g
em

en
t -

O
ff

ic
e.

  

C
hi

ef
 R

is
k-

O
ff

ic
er

.  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
Se

cu
ri

ty
 O

ff
ic

er
.  

A
rc

hi
te

ct
u

re
-B

o
ar

d.
  

En
te

rp
ri

se
 R

is
k-

C
om

m
it

te
e.

  

H
ea

d 
H

um
an

-R
es

o
u

rc
es

.  

C
om

pl
ia

n
ce

.. 

A
ud

it
.-

  

C
hi

ef
 In

fo
rm

at
io

n-
O

ff
ic

er
.  

H
ea

d-
A

rc
hi

te
ct

.  

H
ea

d-
D

ev
el

op
m

en
t.

  

H
ea

d 
IT

-O
pe

ra
ti

on
s.

  

H
ea

d 
IT

-A
dm

in
is

tr
a

ti
on

.  

Se
rv

ic
e-

M
an

ag
er

. 

In
fo

rm
a

ti
on

 S
ec

u
ri

ty
-M

an
ag

er
. 

B
us

in
es

s 
C

on
ti

nu
it

y-
M

an
ag

er
. 

P
ri

va
cy

-O
ff

ic
er

.. 

MEA01 

Monitor, Evaluate and Assess Performance and Conformance 

MEA01.01  

Establish a monitoring approach. 
  R R R                           R                 

MEA01.02  

Set performance and conformance 

targets. 

        R                             R R   R       

MEA01.03  

Collect and process performance and 

conformance data. 

        R                             R R   R       

MEA01.04  

Analyse and report performance. 
        R                             R R   R       

MEA01.05 

 Ensure the implementation of 

corrective actions. 

        R                             R R   R       
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Setelah dilakukan pemetaan, hasil pada RACI chart kemudian diidentifikasi 

dengan haasil sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 4.6. Identifikasi ini dilakukan 

dengan memilih lingkup pada Key Governance Practice dimana dilakukan pemilihan  

sub domain IT Proses dengan minimal jumlah 6 sub domain untuk dilanjutkan sebagai 

fokus dalam pemilihan responden untuk pemenuhan data kuesioner. Baris atas diisi 

dengan struktur fungsional pada COBIT 5 dimana pada COBIT dinyatakan dengan Key 

Governance Practice. Lalu pada baris bawah berisikan sub IT Proses yang mana adalah 

hasil dari pemetaan RACI chart yang memenuhi status Responsibility dan 

Accountability dalam proses identifikasi RACI. 

Tabel 4. 5 Identifikasi RACI chart 

Key Governance Practice B
u

si
n

es
s 

E
x

ec
u

ti
v

es
  

B
u

si
n

es
s 

P
ro

ce
ss

 O
w

n
er

s 
 

P
ro

je
c
t 

M
a

n
a

g
em

en
t 

O
ff

ic
e 

 

C
h

ie
f 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 O

ff
ic

er
  

H
ea

d
 A

rc
h

it
ec

t 
 

H
ea

d
 D

ev
el

o
p

m
en

t 
 

H
ea

d
 I

T
 O

p
er

a
ti

o
n

s 
 

H
ea

d
 I

T
 A

d
m

in
is

tr
a

ti
o

n
  

S
er

v
ic

e
 M

a
n

a
g

er
 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 S

ec
u

ri
ty

 

M
a

n
a

g
er

 
B

u
si

n
es

s 
C

o
n

ti
n

u
it

y
 

M
a

n
a

g
er

 

EDM04 

Ensure Resource Optimisation 

EDM04.01 
Evaluate resource 

management. 
R                     

EDM04.02 
Direct resource 

management. 
R                     

EDM04.03 
Monitor resource 

management. 
R                     

APO01 

Manage the IT Management Framework 

APO01.01 
Define the organisational 

structure. 
              R       

APO01.02 
Establish roles and 

responsibilities. 
              R       

APO01.03 
Maintain the enablers of 

the management system. 
      R       R       

APO01.04 
Communicate management 

objectives and direction. 
R     R               
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Tabel 4.5 Identifikasi RACI chart (lanjutan) 

Key Governance Practice B
u

si
n

es
s 

E
x

ec
u

ti
v

es
  

B
u

si
n

es
s 

P
ro

ce
ss

 O
w

n
er

s 
 

P
ro

je
c
t 

M
a

n
a

g
em

en
t 

O
ff

ic
e 

 

C
h

ie
f 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 O

ff
ic

er
  

H
ea

d
 A

rc
h

it
ec

t 
 

H
ea

d
 D

ev
el

o
p

m
en

t 
 

H
ea

d
 I

T
 O

p
er

a
ti

o
n

s 
 

H
ea

d
 I

T
 A

d
m

in
is

tr
a

ti
o

n
  

S
er

v
ic

e
 M

a
n

a
g

er
 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 S

ec
u

ri
ty

 

M
a

n
a

g
er

 
B

u
si

n
es

s 
C

o
n

ti
n

u
it

y
 

M
a

n
a

g
er

 

APO01 

Manage the IT Management Framework 

APO01.05 
Optimise the placement of 

the IT function. 
      R       R       

APO01.06 
Define information (data) 

and system ownership. 
  R R                 

APO01.07I 
Manage continual 

improvement of processes. 
  

R

Y 
R R R R R R R R R 

APO01.08I 
Maintain compliance with 

policies and procedures. 
  R   R R R R R R RI 

R

Y 

APO04 

Manage Innnovation 

APO04.01 
Create an environment 

conducive to innovation. 
R R   R R R R   R R   

APO04.02 

Maintain an understanding 

of the enterprise 

environment. 

R R   R R R R         

APO04.0J 
Monitor and scan the 

technology environment. 
        

R

X 

R

X 

R

X 
  R R   

APO04.04 

Assess the potential of 

emerging technologies and 

innovation ideas. 

        R R R   R R   

APO04.05 
Recommend appropriate 

further initiatives. 
R R   R R R R   R R   

APO04.06 

Monitor the 

implementation and use of 

innovation. 

   R        

APO07 

Manage Human Resources 

IAPO07.01  
Maintain adequate and 

appropriate staffing. 
    

R

X 
  

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 
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Tabel 4.5 Identifikasi RACI chart (lanjutan) 

Key Governance Practice B
u

si
n

es
s 

E
x

ec
u

ti
v

es
  

B
u

si
n

es
s 

P
ro

ce
ss

 O
w

n
er

s 
 

P
ro

je
c
t 

M
a

n
a

g
em

en
t 

O
ff

ic
e 

 

C
h

ie
f 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 O

ff
ic

er
  

H
ea

d
 A

rc
h

it
ec

t 
 

H
ea

d
 D

ev
el

o
p

m
en

t 
 

H
ea

d
 I

T
 O

p
er

a
ti

o
n

s 
 

H
ea

d
 I

T
 A

d
m

in
is

tr
a

ti
o

n
  

S
er

v
ic

e
 M

a
n

a
g

er
 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 S

ec
u

ri
ty

 

M
a

n
a

g
er

 
B

u
si

n
es

s 
C

o
n

ti
n

u
it

y
 

M
a

n
a

g
er

 

APO07 

Manage Human Resources 

APO07.02 Identify key IT personnel.     
R

X 
  

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

APO07.03 
Maintain the skills and 

competencies of personnel. 
    

R

X 
  

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

APO07.04J 
Evaluate employee job 

performance. 
    

R

X 
  

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

APO07.05 

Plan and track the usage of 

IT and business human 

resources. 

R   R R 
R

X 

R

X 
R 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

APO07.06I Manage contract staff.     
R

X 
  

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

DSS01 

Manage Operations 

DSS01.01 
Perform operational 

procedures. 
              A       

DSS01.02 
Manage outsourced IT 

services. 
            R         

DSS01.03 Monitor IT infrastructure.               A       

DSS01.04 Manage the environment.             R     R   

DSS01.05 Manage facilities.             R     R   

DSS03 

Manage Problems 

DSS03.01 
Identify and classify 

problems 
      R   R R         
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Tabel 4.5 Identifikasi RACI chart (lanjutan) 

Key Governance Practice B
u

si
n

es
s 

E
x

ec
u

ti
v

es
  

B
u

si
n

es
s 

P
ro

ce
ss

 O
w

n
er

s 
 

P
ro

je
c
t 

M
a

n
a

g
em

en
t 

O
ff

ic
e 

 

C
h

ie
f 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 O

ff
ic

er
  

H
ea

d
 A

rc
h

it
ec

t 
 

H
ea

d
 D

ev
el

o
p

m
en

t 
 

H
ea

d
 I

T
 O

p
er

a
ti

o
n

s 
 

H
ea

d
 I

T
 A

d
m

in
is

tr
a

ti
o

n
  

S
er

v
ic

e
 M

a
n

a
g

er
 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 S

ec
u

ri
ty

 

M
a

n
a

g
er

 
B

u
si

n
es

s 
C

o
n

ti
n

u
it

y
 

M
a

n
a

g
er

 

DSS03 

Manage Problems 

DSS03.02 
Investigate and diagnose 

problems. 
                R R   

DSS03.03 Raise known errors.                 R R   

DSS03.04 
Resolve and close 

problems. 
            R         

IDSS03.05 
Perform proactive problem 

management 
            R         

MEA01 

Monitor, Evaluate and Assess Performance and Conformance 

MEA01.01 
Establish a monitoring 

approach. 
      R               

MEA01.02 
Set performance and 

conformance targets. 
R         R R   R     

MEA01.03 

Collect and process 

performance and 

conformance data. 

R         R R   R     

MEA01.04 
Analyse and report 

performance. 
R         R R   R     

MEA01.05 
Ensure the implementation 

of corrective actions. 
R         R R   R     

 

Struktur fungsional yang ada pada RACI chart kemudian dipetakan kedalam 

struktur fungsional PUSTIPD dan struktur fungsional non PUSTIPD yang masih 

berada dalam lingkup UIN Sunan Ampel Surabaya, sesuai sruktur organisasi yang ada 

ditunjukanna pada Tabel 4.7. Pemetaan dilakukan dengan melakukan konsultasi 
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kepada dosen pembimbing dan pihak-pihak yang mengerti secara prosedur dan 

structural dalam pengelolaan PUSTIPD. Pemetaan ini difungsikan sebagai pemilihan 

respondenJdalam kuesioner capabilityJlevel yangJakan diberikan. 

Tabel 4. 6 Pemetaan Struktur Fungsional COBIT 5 ke PUSTIPD / UINSA 

Struktur Fungsional COBIT 

5 
Struktur Fungsional PUSTIPD / UINSA 

Business Executives  

Wakil Rektor II 

Kepala AUPK (Adminstrasi Akademik, 

Kemahasiswaan dan Kerja Sama 

Business Process Owners  Kepala PUSTIPD 

Project Management Office 
Kepala PUSTIPD 

LPM (Lembaga Penjaminan Mutu) 

Chief InformationJOfficer Kepala PUSTIPD 

Head Architect Kepala PUSTIPD 

HeadJDevelopment Koordinator Pengembangan Aplikasi 

Head IT Operations Kepala PUSTIPD 

Head ITJAdministration 
Kepala PUSTIPD 

Koordinator Adminstrasi TI 

Service Manager LPM (Lembaga Penjaminan Mutu) 

Information Security Manager Koordinator Jaringan dan Website 

Business Continuity Manager 
Bagian Perencanaan 

SPI (Satuan Pemeriksa Intern) 

 

Dari pemetaan struktur COBIT dengan struktur yang ada pada PUSTIPD UIN 

Sunan Ampel Surabaya diatas, kemudian dilakukan pengelompokan identifikasi RACI 

chart kembali. Pengelompokkan ini dilakukan agar lebih memudahkan dalam 

pembuatan kuesioner. Pengelompokkan dilakukan dengan menyesuaikan hasil 

pemetaan RACI chart dengan hasil pemetaan struktur fungsional, dimana hasil 

daripada IT Proses RACI chart diperingkas per responden yang telah ditentukan 
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melalui pemetaan struktur fungsional COBIT dengan PUSTIPD dan melalui konsultasi 

dengan dosen pembimbing.  

Adapun hasil peringkasan identifikasi RACI chart yang disesuaikan dengan hasil 

pemetaan struktur fungsional ditunjukkan sebagaimana pada Tabel 4.8.  

Tabel 4. 7 Hasil Pemetaan Struktur Fungsional dengan Identifikasi RACI chart 

Struktur Fungsional PUSTIPD W
a
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K
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P
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n
 

S
P

I 

EDM04 

Ensure Resource Optimisation 

EDM04.01 Evaluate resource management. R R          
 

EDM04.02 Direct resource management. R R          
 

EDM04.03 Monitor resource management. R R          

 

APO01 

Manage the IT Management Framework 

APO01.01I Define the organisational structure. 
  

     R   
 

APO01.02 Establish roles and responsibilities. 

  

     R   

 

APO01.03 
Maintain the enablers of the 

management system. 

  
R    R   

 

APO01.04I 
Communicate management objectives 

and direction. 
R R R      

 

APO01.05 
Optimise the placement of the IT 

function. 

  
R    R   

 

APO01.06I 
Define information (data) and system 

ownership. 

  
R    R  
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Tabel 4.7 Hasil Pemetaan Struktur Fungsional dengan Identifikasi RACI chart 

(lanjutan) 
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APO01 

Manage the IT Management Framework 

APO01.07I Manage continual improvement of processes. 
  

R R R R R R R 

APO01.08I 
Maintain compliance with policies and 

procedures. 
  

R R R R R R R 

APO04 

Manage Innnovation 

IAPO04.01 
Create an environment conducive to 

innovation. 
R R R R  R  R  

 

APO04.02 
Maintain an understanding of the 

enterprise environment. 
R R R R      

 

APO04.03 
Monitor and scan the technology 

environment. 
  R   R  R  R  

 

APO04.04I 
Assess the potential of emerging 

technologies and innovation ideas. 
  R   R  R  R  

 

APO04.05 
Recommend appropriate further 

initiatives. 
R R R R  R  R  

 

APO04.06 
Monitor the implementation and use of 

innovation. 

  
R      

 

APO07 

Manage Human Resources 

APO07.01  
Maintain adequate and appropriate 

staffing. 

  
 R

J 
R RJ RJ RJ 

R

X 

R

X 

IAPO07.02 Identify key IT personnel. 
  

 R  R R R R 
R

X 

R

X 
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Tabel 4.7 Hasil Pemetaan Struktur Fungsional dengan Identifikasi RACI chart 

(lanjutan) 

Struktur Fungsional PUSTIPD W
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APO07 

Manage Human Resources 

APO07.03 
Maintain the skills and competencies of 

personnel. 

   R

I 

 R

I 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

IAPO07.04 Evaluate employee job performance. 
   R

J 

 R

J 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

IAPO07.05 
Plan and track the usage of IT and 

business human resources. 
R R RJ 

 R

J 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

R

X 

IAPO07.06 Manage contract staff. 
   R

I 

 R

I 

R

Y 

R

P 

R

Z 

R

X 

R

X 

DSS01 

Manage Operations 

IDSS01.01 Perform operational procedures. 
  

 A    A   
 

IDSS01.02 Manage outsourced IT services. 

  

 R       

 

IDSS01.03 Monitor IT infrastructure. 
  

 A    A   
 

DSS01.04 Manage the environment. 
  

 R   R    
 

DSS01.05 Manage facilities. 
  

 R   R    
 

DSS03 

Manage Problems 

DSS03.01 Identify and classify problems 
  

 R  R      
 

DSS03.02 Investigate and diagnose problems. 
  

     R  R  
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Tabel 4.7 Hasil Pemetaan Struktur Fungsional dengan Identifikasi RACI chart 

(lanjutan) 

Struktur Fungsional PUSTIPD W
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DSS03 

Manage Problems 

DSS03.03 Raise known errors. 
  

     R  R  
 

DSS03.04 Resolve and close problems. 
  

 R        
 

IDSS03.05 Perform proactive problem management 
  

R        
 

MEA01 

Monitor, Evaluate and Assess Performance and Conformance 

MEA01.01I Establish a monitoring approach.    R       
 

IMEA01.02 
Set performance and conformance 

targets. 
R R R  R   R  

 

MEA01.03 
Collect and process performance and 

conformance data. 
R R R  R   R  

 

IMEA01.04 Analyse and report performance. R R R  R   R  
 

MEA01.05 
Ensure the implementation of corrective 

actions. 
R R R  R   R  

 

 

4.2 PENGUMPULAN DATA 

Dalam pengumpulan data penelitian berfokus pada domain IT Proses yang 

didapatkan dari hasil pemetaan yang telah dilakukan pada identifikasi pencocokan 

instrumen PUSTIPD dengan IT Proses COBIT. Dalam pemetaan tersebut 

menghasilkan 7 domain IT Proses  yakni EDM04, APO01, APO04, APO07, DSS01, 
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DSS03 dan MEA01. Pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi dan 

kuesioner untuk mendukung didapatkannya hasil penelitian yang sesuai.  

4.2.1 Observasi 

Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung lingkungan UIN Sunan 

Ampel Surabaya dan wawancara kepada pihak sivitas akademik yang dijumpai terkait 

manajemen layanan teknologi informasi. Pengamatan dalam observasi dilakukan 

mengacu pada tools instrumen yang ada pada COBIT 5 sebagaimana Lampiran 1, 

dengan tidak lepas pada fokus 7 domain IT Proses yang dihasilkan sesuai pemetaan 

COBIT 5. Hasil dari proses pengambilan data seara observasi sebagaimana yang 

diperlihatkan pada Tabel 4.9 

Tabel 4. 8 Hasil Observasi 
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EDM04 0  F F        

 1 PA 1.1 F F        

 2 PA 2.1 L L        

  PA 2.2 L L        

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          
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Tabel 4.8 Hasil Observasi (lanjutan) 
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APO01 0  F F F F F F F F F 

 1 PA 1.1 F F F F F F F F F 

 2 PA 2.1 L L L L L L L L L 

  PA 2.2 L L L P L L L P L 

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

APO04 0  F F F F F  F   

 1 PA 1.1 F F F F F  F   

 2 PA 2.1 L L L L L  L   

  PA 2.2 N N N N N  N   

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

APO07 0  F F F F F F F F F 

 1 PA 1.1 L L L L L L L L L 

 2 PA 2.1 L L L L L L L L L 

  PA 2.2 L L P L L L P L L 
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Tabel 4.8 Hasil Observasi (lanjutan) 
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APO07 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

DSS01 0    F  F F    

 1 PA 1.1   L  L L    

 2 PA 2.1   L  L L    

  PA 2.2   L  L L    

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

DSS03 0    F F F  F   

 1 PA 1.1   L L L  L   

 2 PA 2.1   L L L  L   

  PA 2.2   N N N  P   

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          
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Tabel 4.8 Hasil Observasi (lanjutan) 
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DSS03 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

MEA01 0  F F F F   F   

 1 PA 1.1 L L L L   L   

 2 PA 2.1 L L L L   L   

  PA 2.2 L L L L   L   

 3 PA 3.1          

  PA 3.2          

 4 PA 4.1          

  PA 4.2          

 5 PA 5.1          

  PA 5.2          

 

4.2.2 Kuesioner 

Pengumpulan data secara kuesioner dilakukan dengan pembuatan kuesioner 

mengacu pada hasil pemetaan struktur fungsional dengan identifikasi RACI chart. 

Pertanyaan pada responden disusun sesuai dengan hasil pemetaan pada sub domain apa 

saja yang sesuai untuk dijadikan pertanyaan dalam kuesioner pada responden sesuai 

struktur fungsional pada PUSTIPD dan non PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. 

Pertanyaan tersebut dapat dilihat pada Lampiran 2, dengan hasil sebagaimana yang 

ditunjukkan pada Tabel 4.10. 
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Tabel 4. 9 Hasil Kuesioner 

Proses 

Tingkat Kapabilitas 

(versi auditee) 

Formalitas As is To be 

EDM04 Ensure Resource Optimisation 4 4 Y 

APO01 
Manage the IT Management 

Framework 
3 4 Y 

APO04 Manage Innovation 4 4 N 

APO07 Manage Human Resources 3 4 Y 

DSS01 Manage Operations 3 5 Y 

DSS03 Manage Problems 4 5 N 

MEA01 
Monitor, Evaluate, Assess 

Performance&Conformance 
3 4 Y 

 

4.3 ANALISIS CAPABILITY LEVEL 

Merupakan proses yang dilakukan untuk mengetahui tingkat kapabilitas 

pengelolaan TI. Data yang digunakan pada proses ini adalah data hasil observasi dan 

survey kuesioner yang telah diberikan dan diisi oleh pihak-pihak yang telah ditentukan 

sesuai dengan RACI chart COBIT 5. Data kuesioner berasal dari 9 struktur fungsional 

PUSTIPD. Jumlah tersebut merupakan sebagian dari jumlah keseluruhan bagian yang 

menjadi tujuan penyebaran kuisioner yang berjumlah 9 responden. Adapun data hasil 

kuesioner yang telah diperoleh dapat dilihat pada Tabel 4.9 dan Tabel 4.10. Dari data 

yang telah didapatkan kemudian dilakukan analisis kapabilitas dengan berpedoman 

pada standarisasi COBIT 5, memberikan kesimpulan dari data yang sudah didapatkan 

berdasarkan 7 domain IT Proses yang telah didefinisikan sebelumnya dengan skala 

rating yang sesuai. Hasil kesimpulan analisis yang didapatkan kemudian dimasukkan 

kedalam tabel Assesment Capability Level sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 4.11 

dengan keterangan sebaga berikut: 
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• Pemberian level pada assessment didasari dari hasil data yang diperoleh dari dua 

cara, yakni dengan melakukan observasi secara instrumen dan kuesioner yang telah 

dipetakan melalui RACI chart. 

• Pada pemberian level as is didapatkan melalui analisis data yang didapatkan dengan 

kondisi sebenarnya yang ada di lapangan, serta pemenuhan kriteria level Process 

Assesment Model (PAM) yang dimiliki oleh COBIT 5 dari setiap data yang 

diperoleh. Dengan jawaban hasil observasi lebih dapat dipertanggung jawabkan 

dan menjadi fokus pemberian level pada assessment capability level. 

• Pada pemberian level to be didapatkan dengan  melakukan pengurangan 1 tingkat 

dari data to be yang didapatkan pada dalaml pemenuhan data kuesioner.  

Menimbang dari ketatnya pencapaian kapabilitas dari COBIT 5 dan pencapaian to 

be yang dimiliki beberapa instansi dengan ketetapan pencapaian pada level 3. 

Tabel 4. 10 Assesment Capability Level 

Proses 
L

ev
el 

Rating 

Tingkat 

Kapabilitas 

Indikasi rating saat ini 

As 

is 

To 

be 

As 

is 

To 

be 

EDM04 0 F F 2 3 PUSTIPD telah memiliki proses yang mengatur 

tentang pengelolaan dan pengaturan tata kelola 

TI perusahaan, dan telah terdokumentasi. 

Namun proes belum terkelola dengan baik. 

 1 L F    

 2 L F    

 3   F    

 4        

  5         

APO01 0 F F 2 3 PUSTIPD telah memiliki proses yang mengatur 

framework manajemen TI agar tetap selaras 

dengan tujuan perusahaan, dan telah 

terdokumentasi. Namun proses belum terkelola 

dengan baik. 

 1 L F    

 2 P F    

 3   F    

 4        

  5         

APO04 0 F F 1 3 PUSTIPD telah memiliki proses yang mengatur 

inovasi TI agar tetap selaras dengan tujuan 

perusahaan. Namun belum terdokumentasikan 

dan belum terkelola dengan baik. 

 1 L F    

 2   F    

 3   F    
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Tabel 4.10 Assesment Capability Level (lanjutan) 

Proses 

L
ev

el 

Rating 

Tingkat 

Kapabilitas 

Indikasi rating saat ini 

As 

is 

To 

be 

As 

is 

To 

be 

 4         

 5        

APO07 0 F F 2 3 PUSTIPD telah memiliki proses yang mengatur 

SDM TI agar tetap selaras dengan tujuan 

perusahaan, dan telah terdokumentasi. Namun 

belum terkelola dengan baik. 

 1 L F    

 2 P F    

 3   F    

 4        

  5         

DSS01 0 F F 2 4 PUSTIPD telah aktifitas operasional sesuai 

kebutuhan dan terjadwal serta termonitor, dan 

telah terdokumentasi. Namun belum terkelola 

dengan baik. 

 1 L F    

 2 L F    

 3   F    

 4     

 5     

DSS03 0 F F 1 4 PUSTIPD telah menyelesaikan masalah yang 

berulang namun belum ada pendokumentasian 

dan pengelolaannya belum baik.  
 1 L F    

 2   F    

 3   F    

 4        

  5         

MEA01 0 F F 2 3 PUSTIPD telah memiliki tujuan dan 

pengukuran kinerja yang disetujui stakeholder, 

semua proses telah terukur sesuai dengan 

tujuan yang terintegrasi dengan sistem 

monitoring perusahaan, serta telah dilakukan 

dokumentasi. Namun belum memiliki performa 

yang baik. 

 1 L F    

 2 L F    

 3   F    

 4        

  5         

 

Selanjutnya dari data as is yang telah dikelompokkan pada tabel assessment diatas 

kemudia dilakukan pengukuran,  dengan rumus rata-rata sebagaimana berikut: 
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𝐶𝑎𝑝𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑙 =
(0 ∗ 0) + (1 ∗ 2) + (2 ∗ 5) + (3 ∗ 0) + (4 ∗ 0) + (5 ∗ 0)

7
 

 = 
12

7
 = 1.71 

Keterangan: 

Yn(y0…y5) : Jumlah proses yang berada di level n 

z  : Jumlah proses yang dievaluasi 

Hasil perhitungan capability level didapatkan nilai rata-rata capability level 1,71 dan 

memiliki rata-rata gap sebesar 1.57 untuk mencapai target level dengan rata-rata 3.29 

sebagai implementasi target. 

4.4 ANALISIS GAP 

Merupakan proses yang bertujuan untuk menganalisis kesenjangan yang terjadi 

antara tingkat kapabilitas pengelolaan TI saat ini dengan yang diharapkan oleh 

PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. Berdasarkan hasil analisis tingkat kapabilitas 

saat ini yang telah dilakukan dan diidentifikasi dari tingkat kapabilitas TI yang 

diharapkan, terdapat beberapa gap dalam setiap proses yang ada. Tabel 4.11 dan 

Gambar 4.1 masing-masing menunjukan kesenjangan yang terjadi antara tingkat 

kapabilitas pengelolaan TI saat ini dengan tingkat pengelolaan TI yang diharapkan. 

Tabel 4. 11 Analisis GAP 

Proses 

Tingkat 

Kapabilitas 

GAP As is To be 

EDM04 Ensure Resource Optimisation 2 3 1 

APO01 Manage the IT Management Framework 2 3 1 

APO04 Manage Innovation 1 3 2 

APO07 Manage Human Resources 2 3 1 

DSS01 Manage Operations 2 4 2 

DSS03 Manage Problems 1 4 3 
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Tabel 4.11 Analisis GAP (lanjutan) 

Proses 

Tingkat 

Kapabilitas 

GAP As is To be 

MEA01 
Monitor, Evaluate, Assess Performance & 

Conformance 
2 3 1 

 

 

Gambar 4. 1 Grafik GAP 

 

4.5 REKOMENDASI 

Dalam proses evaluasi teknologi informasi, rekomendasi perbaikan diperlukan 

agar kekurangan ataupun kelemahan sumber daya teknologi informasi (TI) perusahaan 

dapat diminimalisir atau bahkan dihilangkan. Dalam upaya untuk meningkatkan 

tingkat kapabilitas pengelolaan TI saat ini agar selaras dengan tingkat kapabilitas 

pengelolaan TI yang telah diharapkan dari PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya, 

diperlukannya perbaikan dari proses TI yang ada secara bertahap sesuai dengan 

prioritas. Domain dan proses TI yang memiliki tingkat kapabilitas paling rendah 

mendapat prioritas yang lebih tinggi untuk dilakukan perbaikan terlebih dahulu. 

Pemberian rekomendasi dilakukan sesuai yang ditunjukkan pada Tabel 4.12 dengan 

0

1

2

3

4

5

EDM04 Ensure
Resource Optimisation

APO01 Manage the IT
Management
Framework

APO04 Manage
Innovation

APO07 Manage
Human Resources

DSS01 Manage
Operations

DSS03 Manage
Problems

MEA01 Monitor,
Evaluate, Assess

Performance&Confo…

GRAFIK GAP

Kapabilitas saat ini (As is) Kapabilitas yang ingin dicapai (To be)
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kolom kiri sebagai saran pemberian rekomendasi dan kolom kanan adalah domain yang 

perlu diperbaiki. 

Tabel 4. 12 Rekomendasi Perbaikan 

Domain 
Nilai 

Eksisting 
Target Rekomendasi 

APO04 1 3 

• Dibuatkan laporan sesuai proses inovasi TI, 

yang dimana mampu membantu pelaporan 

setiap rekomendasi inovasi dan mampu diulas 

kembali pengimplementasian inovasi apakah 

itu inovasi yang pernah muncul atau inovasai 

baru yang sedang akan direncanakan untuk 

diaplikasikan. 

• Mempertahankan inovasi yang mampu 

mendukung secara segnifikan jalannya 

manajemen teknologi informasi pada UIN 

Sunan Ampel Surabaya. 

DSS03 1 4 

• Dibuatkan laporan sesuai proses penyelesaian 

masalah secara berulang, yang dimana mampu 

membantu pelaporan dalam mengetahui 

masalah apa saja yang selalu muncul dan 

keputusan apa saja yang harus diambil dalam 

meminimalisir masalah yang dating secara 

berulang tersebut sehingga manajemen pada 

teknologi informasi UIN Sunan Ampel 

Surabaya dapat berjalan semestinya meskipun 

sedang ada beberapa kendala. 

• Mempertahankan setiap keputusan yang 

pernah diambil dalam mengatasi masalah yang 

datang secara berulang. 
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Tabel 4.12 Rekomendasi Perbaikan (lanjutan) 

Domain 
Nilai 

Eksisting 
Target Rekomendasi 

APO01 2 3 

Mempertahankan proses yang mengatur kerangka 

kerja manajemen TI yang telah berjalan, dengan 

terus meningkatkan kualitas daripada lingkup yang 

ada dalam kerangka kerja agar dapat meningkatkan 

kualitas layanan teknologi informasi.   

APO07 2 3 

Mempertahankan proses yang mengatur SDM TI, 

dengan lebih memfokuskan pada keahlian masing 

masing SDM sesuai bidang focus kerja yang ada 

dalam PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. 

EDM04 2 3 

Mempertahankan proses yang mengatur tentang 

pengelolaan dan pegaturan tata kelola TI 

perusahaan, menjadikannya efektif dengan 

berfokus pada tata kelola TI tersebut dalam 

pemaksimalan peningkatan manajemen layanan 

teknologi informasi  dalam Universitas. 

DSS01 2 4 

Mempertahan aktifitas operasional yang dimilliki, 

yang telah sesuai kebutuhan dan terjadwal serta 

termonitor, dan telah terdokumentasi.  

MEA01 2 3 
Menjaga tujuan dan pengukuran kinerja yang telah 

disetujui oleh stakeholder. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada PUSTIPD UIN Sunan Ampel 

Surabaya, kesimpulan yang dapat dihasilkan adalah: 

1. Berdasarkan hasil dari proses evaluasi 7 domain atau IT Proses yang dilakukan, 

keseluruhan dari 7 domain atau IT Proses tersebut telah berhasi mencapai level 1 

atau performed. Hal tersebut menunjukkan bahwa PUSTIPD UIN Sunan Ampel 

Surabaya telah mengimplementasikan IT Proses yang ada dan telah mencapai 

tujuan IT Proses yang telah ditentukan, serta terdapat bukti dari pendekatan 

sistematis dan pencapaian yang signifikan terhadap atribut yang didefinisikan pada 

proses ini. 

2. Berdasarkan hasil analisis 7 domain dan proses TI yang dilakukan, ada 5 domain 

IT Proses yang berhasil mencapai level 2 atau managed, yaitu EDM04, APO01, 

APO07, DSS01 dan MEA01 dimana hal tersebut menunjukkan bahwa PUSTIPD 

UIN Sunan Ampel Surabaya telah mengimplementasikan proses TI yang ada dan 

telah mencapai tujuan dari proses TI yang telah ditentukan serta terdapat bukti dari 

pendekatan sistematis dan pencapaian yang signifikan terhadap atribut yang 

didefinisikan pada proses ini. 

3. Rata-rata gap yang ada hanya mencapai angka 1,57 dari rata-rata kapabiliti level 

1,71 dimana kesenjangan tidak cukup segnifikan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang diberikan 

adalah sebagai berikut: 

1. PUSTIPD disarankan melaksanakan rekomendasi yang diberikan, agar dapat 

mencapai tingkat kapabilitas TI yang diharapkan. 

2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggabungkan beberapa kerangka kerja 

dalam melakukan audit TI agar rekomendasi yang dihasilkan lebih spesifik. 
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3. Diberikan kesempatan bagi mahasiswa dalam melakukan penelitian lebih 

mendalam terkait pengelolaan yang ada.
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