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MOTTO : 

 

“The key for a happiness is when you thankful for the grace that GOD has given “ 

“Your future is determined by what you start today “ 

“Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia lainnya. (HR.Tabrani 

dan Daruquthni) “ 

“Allah itu selalu kasih apa yang kita butuhkan. Seperti kita butuh proses untuk 

membuktikan bahwa kita bisa sukses dengan keringat kita sendiri. Karena tanpa usaha 

semua hanyalah halusinasi dan angan-angan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini penggunaan teknologi informasi berkembang dengan pesat hampir 

disemua sektor bisnis. Perusahaan berlomba-lomba untuk menyediakan teknologi 

informasi untuk kelancaran bisnisnya. Akan tetapi dari banyak perusahaan 

tersebut tidak banyak yang menganalisis, dan mengukur tingkat kinerja dari 

perusahaan mereka sendiri. Salah satu upaya untuk meningkatkan kinerja dalam 

suatu perusahaan perlu adanya tingkat pelayanan yang baik. Layanan adalah cara 

memberikan manfaat kepada pelanggan dengan memfasilitasi hasil-hasil yang 

ingin dicapai pelanggan tanpa kepemilikan biaya spesifik (ItSMF 2007).  

Dalam bidang teknologi informasi PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom) 

telah berkontribusi untuk masyarakat Indonesia khususnya di bidang 

telekomunikasi. PT Telkom memiliki produk jasa yang sudah dimanfaatkan sejak 

lama oleh pelanggan yaitu wifi.id, dan indihome. Perusahaan Telkom termasuk 

perusahaan yang memiliki pelayanan yang sudah baik tetapi masih terdapat 

kendala pada pelayanan insiden. Salah satu divisi yang mengelola pelayanan 

insiden terhadap user untuk produk Telkom adalah divisi IT Service dan Solution. 

Divisi ini berfungsi untuk mengelola bagian layanan dan insiden. Layanan insiden 

pelanggan sebagai ungkapan ketidakpuasan atas kualitas pelayanan yang diterima 

dan berujung dengan lahirnya tuntutan pelanggan, seringkali dipandang sebagai 

hal yang buruk bagi perusahaan (Oky & Sasono, 2015).   
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Berdasarkan hasil wawancara, masih terdapat kendala seperti insiden yang 

sedang dialami user seperti data pada aplikasi yang tidak update, terjadinya 

insiden terkait jaringan lelet dan rusak secara tiba-tiba dan terjadinya gangguan 

saat mengakses aplikasi. Banyak laporan atau insiden dari user terkait masalah 

tersebut, sehingga seringkali terjadi ketidaksesuaian sistem antara satu unit 

dengan unit lainnya. Maka dari itu perlu dilakukan evaluasi terhadap kematangan 

TI. Alasannya Tingkat Kematangan itu lebih menunjukan tahapan atau kelas yang 

dicapai dalam proses kematangan yang dinyatakan dalam bilangan bulat 

(Kridanto, 2009). Untuk mengetahui bagian mana saja yang harus diperbaiki 

sehingga tujuan bisnis perusahaan tercapai. Untuk mencapai tingkat kematangan 

yang diinginkan perusahaan harus memiliki mekanisme dan prosedur mengenai 

tata cara dan manajemen proses teknologi informasi, agar dapat 

mengomunikasikan kepada pimpinan perusahaan. Evaluasi tingkat kematangan 

harus diukur secara periodik dan tidak hanya satu domain, namun perlu juga 

melibatkan domain lainnya agar memiliki kesatuan informasi yang jelas dan 

terukur dalam perumusan dan perencanaan tata kelola teknologi  informasinya 

dalam mencapai tingkat kematangan yang diharapkan (Sandy, 2014) 

Untuk mencapai tujuan tersebut perlu dilakukan evaluasi agar dapat 

mengukur dan mengetahui sejauh mana level perusahaan tersebut dengan 

menggunakan suatu kerangka kerja (framework) COBIT 5. COBIT merupakan 

singkatan dari Control Objectives for Information and Related Technology, 

merupakan Salah satu standar penting dan efektif untuk diterapkan. Berdasarkan 

penjelasan pada jurnal ISACA tahun 2012, COBIT 5 adalah sebuah versi 

pembaharuan yang menyatukan cara berpikir yang mutakhir di dalam teknik-
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teknik dan tata kelola TI perusahaan. Menyediakan prinsip-prinsip, praktek- 

praktek, alat-alat analisa yang telah diterima secara umum untuk meningkatkan 

kepercayaan dan nilai sistem-sistem informasi. 

Soomro dan Hesson mencoba melakukan penelitian menggunakan ITIL 

dan COBIT dalam menilai kematangan teknologi informasi tetapi hasilnya sama 

dengan hanya menggunakan COBIT secara utuh. Menurut mereka COBIT dapat 

memainkan peran penting dalam service desk, kejadian (incident), masalah 

(problem), konfigurasi, manajemen perubahan dan rilis untuk manajemen layanan 

dukungan, sedangkan tingkat pelayanan, keuangan, kapasitas, kontinuitas 

pelayanan dan ketersediaan untuk manajemen pelayanan (Gamal & Selo, 2014). 

Bagus dan Amiq juga melakukan penelitian mengenai Analisis Proses 

Permintaan Layanan dan insiden menggunakan framework COBIT 5 (DSS02) 

dalam pelayanan terpadu satu pintu pada BPPT KOTA SEMARANG yang 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kapabilitas dan strategi perbaikan untuk 

proses permintaan layanan dan insiden TI (Bagus & Amiq, 2016). Sehingga 

penting adanya evaluasi teknologi informasi. Banyak perusahaan memanfaatkan 

peluang ini sebagai daya saing terhadap perusahaan lain, hal ini menjadi tantangan 

tersendiri bagi perusahaan tersebut. Untuk membantu pihak PT. Telekomunikasi 

Indonesia Tbk. dalam menyelesaikan masalah tersebut maka saya sebagai penulis 

mengangkat judul “EVALUASI TINGKAT KEMATANGAN 

MENGGUNAKAN COBIT 5.0 DOMAIN DSS02 PADA PROSES 

PELAYANAN INDIHOME PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA, TBK 

SUMATERA SELATAN”. 
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1.2 Tujuan Dan Manfaat 

1.2.1 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui tingkat kematangan level proses IT yang sedang 

berjalan  

2. Membuat sebuah rekomendasi pelayanan insiden terhadap user sesuai 

dengan tujuan bisnis PT Telkom Indonesia.  

1.2.2 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Dapat meningkatkan kualitas dan kinerja IT bagi PT.Telkom terutama 

pada pelayanan customernya. 

2. Penelitian ini hendaknya dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

PT.Telkom dalam perbaikan pengelolaan pada masa yang akan datang. 

3. Dapat menjadi acuan dalam memperbaiki bagian mana saja yang masih 

terdapat kekurangan pada PT.Telkom 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk menghindari agar tidak menyimpang dari permasalahan, maka penulis 

membatasi pembahasan ini, untuk proses-proses yang akan dibahas adalah sebagai 

berikut : 

1. Lingkup dari penelitian ini dilakukan pada PT.Telkom bagian Pelayanan 

Customer Indihome. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis dan menilai domain COBIT 5.0 yaitu 

DSS02 (Deliver, Support, and Service) 
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3. Penilaian tingkat kematangan teknologi informasi menggunakan Maturity 

Model 

4. Penelitian ini hanya menganalisis tingkat kematangan saat ini  (as – is) dan 

tingkat kematangan yang akan datang (to - be). 
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