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ABSTRAK

Teknologi informasi pada era ini sudah menjadi kebutuhan yang sangat penting untuk
menunjang berjalannya proses bisnis secara efektif dan efisien pada perusahaan. Kantor Pos Muara
Enim menerapkan teknologi informasi untuk mendukung pelayanan barang dan jasanya terutama
pada tahap pengaduan atau komplain. Layanan Teknologi Informasi tersebut diterapkan dalam
bentuk aplikasi berbasis web dengan nama Sistem Customer Complain Handling (CCH). Namun
permasalahannya penerapan T tersebut tidak disertai dengan proses monitoring dan pengevaluasian
yang rutin sehingga beberapa proses bisnis yang terkait dan sedang berjalan mengalami kendala.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kondisi tata kelola Tl pada proses monitoring dan
evaluasi pada Sistem Customer Complain Handling di Kantor Pos Muara Enim yang mengacu pada
kerangka kerja COBIT 5 domain Monitor, Evaluate and Assess (MEA).

Tahapan dalam pengerjaan Tugas Akhir ini dimulai dengan identifikasi masalah, study
literatur, analisis objek penelitian, dan pengolahan hasil dan pembahasan tata kelola T1 pada domain
Monitor, Evaluate and Assess.

Hasil akhir dari penelitian ini adalah berupa saran untuk tata kelola Tl kedepannya pada
proses monitoring dan evaluasi sistem, dengan memanfaatkan kerangka kerja COBIT 5 sebagai
acuan dalam pengukuran tata kelolanya. Serta agar para pengelola kedepannya dapat mematuhi
aturan yang sudah berlaku sehingga capability level telah sesuai dengan target yang diinginkan.

Kata Kunci : Tata Kelola Teknologi Informasi, COBIT 5, Domain Monitor Evaluate and Assess
(MEA), Sistem Customer Complain Handling.
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BAB 1
PENDAHULUAN

Pada Bab 1 ini membahas mengenai latar belakang tugas akhir, identifikasi masalah, tujuan tugas
akhir, lingkup tugas akhir, metodologi penulisan tugas akhir dan sistematika penulisan tugas akhir.

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini teknologi informasi menjadi salah satu faktor pendukung perusahaan dalam
menjalankan proses bisnisnya. Pengertian teknologi informasi sendiri adalah suatu teknologi yang
digunakan untuk mengolah data, termasuk memproses, menyusun, menyimpan, serta memanipulasi
data dalam berbagai cara untuk menghasilkan suatu informasi yang berkualitas. Di sisi lain,
penerapan teknologi informasi memerlukan biaya investasi yang relative mahal, dimana munculnya
resiko terjadinya kegagalan juga cukup besar. Oleh karena itu penerapan pengelolaan teknologi
informasi membutuhkan Tata Kelola T1 (IT Governance) yang sesuai agar menjadi kebutuhan yang

esensial.

IT Governance dapat di artikan sebagai suatu wewenang atau tanggung jawab secara benar
dalam menetapkan suatu keputusan untuk mendorong perilaku penggunaan teknologi informasi pada
perusahaan. Tata Kelola TI (IT Governance) jadi tanggung jawab serta wujud aplikasi kerja yang
umumnya digunakan para eksekutif bisnis sehingga bisa mempunyai pemikiran pada target industri,
serta dapat digunakan oleh organisasi tingkat eksekutif untuk mengatur resiko yang dapat terjalin
serta membenarkan seluruh wujud sumber energi industri supaya bisa digunakan dengan
setimpal[PRI12].

PT Pos Indonesia (Persero) merupakan salah satu perusahaan BUMN yang menerapkan
sistem teknologi informasi pada proses bisnisnya. Mempunyai jaringan yang sangat luas hingga
4.800 kantor pos online. Jumlah titik layanan (point of Sales) mencapai 58.700 titik dalam bentuk
kantor pos, Agenpos, Mobile Postal Service, dan lain lain. Dalam menjalankan bisnis jasa pengiriman
barang dan surat, PT Pos Indonesia (Persero) menggunakan salah satu aplikasi yang bernama Sistem
Customer Complain Handling, dimana sistem ini digunakan untuk pengaduan atau komplain dari
Customer terkait keluhan yang di alaminya dalam proses pengiriman tersebut, serta memudahkan

karyawan dalam melakukan tugasnya.

Agar implementasi tata kelola Tl pada Sistem Customer Complain Handling PT Pos
Indonesia (Persero) ini berjalan dengan efektif dan efisien, maka organisasi perlu menilai sejauh
mana tata kelola T1 yang sekarang sedang berlangsung dan mengidentifikan peningkatan yang dapat
dilakukan. Hal ini berlaku untuk semua proses yang perlu di kelola dalam T1I. Salah satu proses untuk
mengontrol complain yang diajukan customer adalah dengan adanya proses monitoring dan evaluasi.
Jika proses monitoring dan evaluasi dilakukan, maka peranan Sistem CCH akan lebih optimal.

Standar yang digunakan dalam evaluasi ini menggunakan Control Objective for Information and
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Related Technology (COBIT) dengan Domain Monitor, Evaluate and Asses yang mempunyai 3 sub
proses, serta penggunaan capability level untuk memudahkan penilaian dengan cara pendekatan yang
terstruktur terhadap skala yang konsisten.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat diketahui bahwa
PT Pos Indonesia (Persero) saat ini telah menerapkan teknologi informasi untuk pengelolaan sistem
informasinya. Dalam pengelolaan TI tersebut diperlukan suatu perencanaan matang Yyang
disesuaikan dengan visi dan misi perusahaan, sehingga untuk memperoleh tata kelola TI yang baik
dibutuhkan suatu arahan yang disesuaikan dengan sasaran bisnis perusahaan. Maka dari itu penulis
akan melakukan pengukuran capability level tata kelola Tl pada Sistem Customer Complain

Handling PT Pos Indonesia (Persero) pada saat ini.

1.3 Tujuan Tugas Akhir

Adapun tujuan tugas akhir ini adalah menghasilkan nilai pengukuran capability level tata
kelola teknologi informasi pada evaluasi di Sistem Customer Complain Handling PT Pos Indonesia
(Persero) Muara Enim yang berdasarkan pada framework COBIT 5 dengan domain Monitor,

Evaluate and Assess.
1.4 Lingkup Tugas Akhir

Untuk mengidentifikasi permasalahan dan menghindari terjadinya pelebaran masalah yang
akan diuraikan agar sesuai dengan judul yang disajikan, maka penulis membatasi beberapa

permasalahan yaitu :

1. Objek penelitian dilakukan pada Sistem Customer Complain Handling pada PT Pos
Indonesia (Persero) Kprk Muara Enim.

2. Metode yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan framework COBIT 5 (Control
Objectives for Information and Related Technology) dan hanya pada domain Monitor,
Evaluate and Assess.

3. Target capability level yang di sepakati berada pada level 4 yaitu predictable process.

4. Penelitian hanya dilakukan terhadap karyawan PT Pos Indonesia (Persero) Kprk Muara
Enim.

1.5 Metodologi Tugas Akhir

Metodologi yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Pengumpulan Data
a. Observasi

Kegiatan pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung

terhadap objek penelitian, mencatat hal-hal penting yang berhubungan dengan Tugas
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Akhir sehingga diperoleh data yang lengkap dan akurat.
b. Wawancara

Pengumpulan data dengan cara melakukan komunikasi dan wawancara secara

langsung dengan pihak-pihak terkait.
c. Studi Pustaka

Kegiatan untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau masalah
yang menjadi obyek penelitian. Informasi tersebut dapat diperoleh dari buku-buku, karya

ilmiah, tesis, disertasi, ensiklopedia, internet, dan sumber-sumber lain.
2. Analisis Berdasarkan Domain MEA COBIT 5

Pada tahap analisis ini dilakukan pengukuran tingkat kematangan Sistem
Customer Complain Handling berdasarkan domain Monitor, Evaluate and Assess

COBIT 5, dimana terdapat 3 proses.
3. Kesimpulan dan Saran

Pada tahap ini akan dilakukan penyimpulan dari penelitian yang telah dilakukan
terkait dengan masalah yang telah diidentifikasi, serta saran sebagai prospek penelitian

selanjutnya.

( )

Pengumpulan Data

l Observasi l [ Wawancara ] [ Studi Pustaka ]

G J

Analisis data berdasarkan domain
MEA COBIT5

Kesimpulan dan saran

Gambar 1.1 Metodologi Pengerjaan Tugas Akhir
Sistematika Penulisan Tugas Akhir

Buku Tugas Akhir ditulis dengan mengikuti sistematika sebagai berikut :



BAB 1

BAB 2

BAB 3

BAB 4

BAB 5

PENDAHULUAN.

Berisi latar belakang, permasalahan, tujuan, langkah-langkah pengerjaan,
metodologi yang akan digunakan dalam menyelesaikan tugas akhir ini.

LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU.

Berisi teori-teori yang melandasi pengerjaan tugas akhir ini meliputi teori
tentang IT Governance, framework cobit 5, domain Monitor Evaluate and
Assess dan teori mengenai Capability level.

SKEMA PENELITIAN.

Berisi tentang penjelasan mengenai alur bagaimana penelitian akan dilakukan
dari awal identifikasi permasalahan hingga mendapatkan hasil penelitian, skema
penelitian dan profil studi kasus.

PENGOLAHAN DATA DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang analisis pengukuran tingkat kematangan tata kelola T1 dan hasil
pengukuran capability level pada Sistem Customer Complain Handling PT Pos
Indonesia (Persero) Kprk Muara Enim, berdasarkan pada domain Monitor
Evaluate and Asess COBIT 5.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi mengenai kesimpulan, saran yang diusulkan untuk penelitian
selanjutnya terkait dengan prospek penelitian selanjutnya.
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