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LANDASAN TEORI

2.1 Tata Kelola Teknologi Informasi

Tata kelola teknologi informasi (TI) adalah cabang tata kelola perusahaan
yang berfokus pada teknologi informasi, sistem, kinerja, dan manajemen risiko.
Melalui Tata Kelola Teknologi Informasi akan menciptakan IT perusahaan yang
baik dan siap bersaing serta selalu bersinergi dalam dunia bisnis dalam

merencanakan dan mengendalikan operasional perusahaan.

Weill & Ross (2004) mendefinisikan tata kelola teknologi informasi sebagai
upaya untuk mengidentifikasi keputusan dan kerangka kerja tertentu dalam suatu
organisasi yang bertanggung jawab untuk memandu penggunaan teknologi
informasi yang tepat dengan menegaskan siapa yang dapat membuat dan

berkontribusi pada keputusan yang telah dibuat.

2.1.1 Pentingnya Tata Kelola Teknologi Informasi

Tata kelola TI yang baik dan efektif membutuhkan konsistensi dalam
pengambilan keputusan manajemen, objektivitas bisnis, dan penggunaan TI agar
organisasi tidak kehilangan arah. Berikut adalah alasan mengapa tata kelola TT itu

penting (Weill & Ross, 2004) :
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Keputusan yang baik yang dihasilkan terhadap suatu kegiatan adanya
teknologi informasi didapatkan dari pengelolaan teknologi informasi yang
baik dan dapat dipertanggungjawabkan untuk setiap pengambilan
keputusan.

Adanya tata kelola teknologi informasi yang berguna untuk meningkatkan
atau memaksimalkan efektivitas kegiatan manajemen di setiap area.
Menekankan teknologi informasi untuk mendukung hasil yang utama yakni
organization’s strategic priorities.

Bisnis baru dalam sebuah organisasi merupakan hasil dari dorongan
teknologi informasi.

Nilai teknologi informasi dapat dilihat pada mekanisme konsep tata kelola

teknologi informasi yang efektif dan tepat.

COBIT 2019

COBIT merupakan panduan ekstensif dan komprehensif untuk kerangka

kerja audit yang mengimplementasikan alur kerja untuk mengelola integrasi

teknologi informasi dengan proses bisnis yang ada untuk mendukung tata kelola TI.

COBIT juga berguna bagi pengguna TI membantu meyakinkan pengguna untuk

menggunakan sistem dalam proses bisnis mereka (Gusti et al., 2021). COBIT 2019

adalah versi terbaru. COBIT yang dibangun dan dikembangkan dengan berpinsip

pada penjelasan syarat-syarat inti dari. sistem tata kelola TI, serta prinsip pengunaan

langkah-langkah kinerja tata kelola yang digunakan pembangunan sistem tata

kelola untuk organisasi.
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COBIT 2019 memiliki enam komponen tata kelola: Proses, Struktur
Organisasi, Prinsip, Informasi, Budaya Organisasi, Sumber Daya Manusia dan
Layanan Infrastruktur dan Aplikasi. COBIT 2019 memiliki domain yang
dilambangkan dengan kata kerja yang mewakili tujuan utama dan bidang
kegiatannya. Di dalam domain memiliki proses yang merupakan kumpulan
aktivitas untuk mencapai tujuan umum TI (Satria et al., 2021). Domain COBIT
2019 tidak jauh berbeda dengan domain COBIT 5 yang diperkenalkan pada tahun

2012, namun COBIT 2019 memiliki proses tambahan.
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Gambar 2.1 Governance and Management Objectives (ISACA, 2019)

Berdasarkan gambar 2.1, terdapat 5 domain dan 40 proses pada COBIT
2019, yaitu sebagai berikut:
a. Evaluate, Direct and Monitor (EDM) — bertujuan untuk mengelompokkan

tujuan tata kelola perusahaan.
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Align, Plan and Organize (APO) — membahas organisasi secara
keseluruhan, strategi, dan aktivitas yang mendukung teknologi dan
informasi perusahaan.

Build, Acquire and Impelemnt (BAI) — membahas perancangan, akuisisi dan
implementasi solusi TI termasuk integrasi proses bisnis.

Deliver, Service and Support (DSS) — membahas tentang dukungan
operasional dan dukungan layanan TI.

Monitoring, Evaluate and Assess (MEA) — membahas tentang pemantauan
kinerja dan kesesuaian TI dengan target kinerja serta tujuan pengendalian
internal dan eksternal.

Dari proses tersebut, penilaian kinerja atau kapabilitas pada COBIT 2019

dibagi menjadi 6 level (ISACA, 2019), yaitu :

a.

Level 0 — Kapabilitas masih belum ada, tidak ada cara untuk mengatasi tata
kelola dan tujuan manajemen, ada atau tidak best practice tidak
dilaksanakan.

Level 1 — Proses ini mencapai tujuannya dengan melakukan kegiatan tidak
lengkap yang dapat diklasifikasikan sebagai intuitif tidak terlalu
terorganisir.

Level 2 — Proses ini telah mencapai tujuannya melalui penerapan
serangkaian kegiatan dasar dan lengkap yang dapat digambarkan sebagai

kinerja.
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Level 3 — Proses ini telah mencapai tujuannya dengan cara yang lebih
terorganisir menggunakan aset organisasi. Aktivitas biasanya telah
didefinisikan dengan baik.

Level 4 — Proses ini telah mencapai tujuannya, didefinisikan dengan baik,
dan kinerjanya dapat diukur secara kuantitatif.

Level 5 — Proses ini telah mencapai tujuannya, didefinisikan dengan baik,
kinerjanya diukur untuk meningkatkan kinerjanya dan melakukan perbaikan
secara terus-menerus.

Penilaian kinerja atau kapabilitas pada COBIT 2019 juga dapat didukung

dengan melakukan pemeringkatan pada aktivitas-aktivitas proses dengan

pemeringkatan sebagai berikut :

a.

b.

2.2.1

Fully (F) — penilaian kapabilitas berada pada rentang nilai 85%-100%.
Largely (L) — penilaian kapabilitas berada pada rentang nilai 50%-85%.
Partially (P) — penilaian kapabilitas berada pada rentang nilai 15%-50%.

Not (N) — penilaian kapabilitas kurang dari 15%.

Prinsip Framework COBIT 2019

COBIT 2019 telah dikembangkan oleh ISACA dengan dua kategori prinsip

yang saling terhubung. Prinsip-prinsip tersebut yaitu untuk mengelola sistem tata

kelola dan kerangka tata kelola di dalam suatu organisasi. Gambar 2.2 merupakan

prinsip-prinsip dari COBIT 2019 menurut ISACA (2019) yaitu sebagai berikut:



1I-6

Gambar 2.2 Six Principles for a Governance System (ISACA, 2019)

Berdasarkan gambar diatas, COBIT 2019 memiliki enam prinsip untuk

sistem tata kelola (ISACA, 2019), yaitu sebagai berikut:

1.

Provide Stakeholder Value

Setiap perusahaan membutuhkan sistem tata kelola untuk memenuhi
kebutuhan pemangku kepentingan (stakeholder) dan untuk menghasilkan
nilai yang mencerminkan keseimbangan antara manfaat, risiko, sumber
daya, dan strategi yang dapat membantu sistem tata kelola dari penggunaan
teknologi dan informasi (TI).

Holistic Approach

Sistem tata kelola untuk teknologi dan informasi (TI) perusahaan dibangun
dari sejumlah komponen yang didapat dari berbagai jenis yang berbeda dan
bisa bekerja sama secara holistic.

Dynamic Governance System

Sistem tata kelola di perusahaan harus bersifat dinamis. Ini berarti bahwa

faktor desain tata kelola (strategi atau teknologi) dapat diubah sesuai dengan
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perkembangan zaman dan diseimbangkan dengan Enterprise Governance
of IT yang layak serta bertahan pada era modern.

Governance Distinct From Management

Sistem tata kelola perusahaan perlu membuat perbedaan yang jelas antara
tata kelola, aktivitas, dan struktur manajemen.

Tailored to Enterprise Needs

Sistem tata kelola harus disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan,
menggunakan beberapa faktor desain sebagai parameter untuk
menyesuaikan dan memprioritaskan komponen sistem tata kelola TI.
End-to-End Governance System

Sistem tata kelola harus mencakup perusahaan dari ujung ke ujung, tidak
hanya pada fungsi TI tetapi pada semua teknologi dan pemrosesan informasi

yang diterapkan pada perusahaan untuk mencapai tujuannya bisnis.

Gambar 2.3 Three Principles for a Governance Framework (ISACA, 2019)
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Berdasarkan gambar diatas, COBIT 2019 memiliki tiga prinsip untuk
kerangka tata kelola (ISACA, 2019), yaitu sebagai berikut:
1. Based on Conceptual Model
Kerangka kerja tata kelola harus didasarkan pada model konseptual yang
berguna untuk mengidentifikasi komponen utama dan hubungan antar
komponen, memaksimalkan konsistensi, dan memungkinkan otomatisasi.
2. Open and Flexible
Kerangka kerja tata kelola harus terbuka dan fleksibel. Ini berarti
memungkinkan penambahan kemampuan baru untuk mengatasi masalah
yang dihadapi dengan cara yang paling fleksibel sambil mempertahankan
konsistensi di dalam perusahaan agar terintegrasi dengan baik.
3. Aligned to Major Standards
Kerangka kerja tata kelola harus selaras dengan standar, kerangka kerja,

dan peraturan utama yang relevan.

23 COBIT 2019 Components of the Governance System
Untuk memenuhi tujuan tata kelola dan manajemen TI, setiap perusahaan
perlu menetapkan, menyesuaikan, dan mempertahankan sistem tata kelola yang

dibangun dari sejumlah komponen.



(ISACA, 2019) yaitu sebagai berikut:

1.
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Gambar 2.4 Components of the Governance System (ISACA, 2019)

Berdasarkan gambar diatas, komponen sistem tata kelola COBIT 2019

Processes

Proses kegiatan yang telah dirancang secara berurutan untuk mencapai suatu

tujuan tertentu. Proses ini menghasilkan hasil yang dapat membantu atau

mendukung pencapaian tujuan terkait TI secara keseluruhan.

Organizational Structure

Strukstur organisasi merupakan entitas pembuat keputusan utama dalam

suatu perusahaan.

Principles, Policies, Procedures

Prinsip, kebijakan, dan prosedur untuk menerjemahkan perilaku yang

diinginkan menjadi pedoman praktis untuk keseharian pengelolaan

manajemen.
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Information

Informasi berfokus pada informasi penting yang diperlukan untuk
berfungsinya sistem tata kelola secara efektif di dalam perusahaan dan
diperlukan agar suatu organisasi dapat dikelola dengan baik.

Culture, Ethics and Behaviour

Budaya, etika dan perilaku individu di perusahaan yang sering diremehkan
sebagai faktor keberhasilan di dalam kegiatan tata kelola dan manajemen.
People, Skills and Competencies

Orang, keterampilan, dan kompetensi diperlukan untuk membuat dan
menentukan keputusan yang tepat, pelaksanaan tindakan korektif dan
berhasil dalam menyelesaikan semua aktivitas.

Services, Infrastructure and Applications

Layanan, infrastruktur, dan aplikasi yang menyediakan sistem tata kelola

bagi organisasi atau perusahaan untuk pemrosesan teknologi dan informasi.

Capability Level

Model kapabilitas COBIT 2019 dapat mencapai level yang berbeda dan

dapat diwakili oleh serangkaian peringkat. Peringkat tergantung pada konteks di

mana penilaian kinerja dibuat. Dalam setiap proses, tujuan tata kelola dan

manajemen dapat beroperasi pada tingkat kemampuan yang berbeda, mulai dari 0

hingga 5. Peringkat atau tingkat kemampuan ini adalah seberapa jauh dan baik suatu

proses diimplementasikan. Pada gambar di bawah ini menjelaskan model
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kapabilitas dari tingkat kemampuan yang meningkat dan karakteristik per

kemampuan.

The process achieves its purpose, is well
defined, its performance is measured to
improve performance and continuous
improvement is pursued.
The process achieves its purpose, is well defined, and its
performance is {quantitatively) measured.
The process achieves its purpose in a much more organized way using
organizational assets. Processes typically are well defined.
The process achieves its purpose through the application of a basic, yet complete, set of
activities that can be characterized as performed.
r = e 1

r ‘ 1 ! The process more or less achieves its purpose through the agplication of an incomplete set of activities that

can be characterized as initial or intuitive—not very organize

= Lack of any basic capability
0 » Incomplete approach to address governance and management purpose
= May or may not be meeting the intent of any process practices

Gambar 2.5 Capability Levels for Processes (ISACA, 2019)

2.5 RACI Chart

Responbility Assignment Matrix atau lebih dikenal dengan RACI Chart yang
berfungsi untuk menunjukkan peran dan tanggung jawab anggota dalam suatu
perusahaan atau organisasi. Peran dan tanggung jawab masing-masing anggota
berbeda-beda tergantung pada keterampilan mereka (Faruq, 2020). Berikut adalah

penjelasan tentang peran dan fungsi dalam RACI:

a. R = Responsible
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Orang yang bertanggungjawab dalam mendapat tugas dan melaksanakan
tugas tersebut dan memastikan aktifitas atau kegiatan operasional berjalan
semestinya atau sukses.

A = Accountable

Pihak-pihak yang memiliki akuntabilitas, otoritas, dan memiliki tanggung
jawab untuk memastikan keberhasilan untuk aktifitas tersebut. Di dalam
aktifitas ini tidak boleh melebihi satu orang.

C = Consulted

Menjelaskan tentang orang yang bertanggung jawab terkait masukan atau
saran (feedback) dan kontribusi pada kegiatan.

I = Informed

Menjelaskan tentang orang yang berperan sebagai penerima informasi

tentang pencapaian atau hasil tugas yang telah dilakukan.

Servqual

Metode SERVQUAL (Service, Quality, & Satisfaction) merupakan metode

kualitas layanan yang paling umum dan banyak digunakan sebagai acuan riset

manajemen dan pemasaran jasa. Metode ini pun digunakan untuk menyesuaikan

tingkat kualitas layanan di arena pemasaran dengan menemukan kesenjangan dalam

harapan dan persepsi pengguna layanan (Hakim & Rulan Sari, 2018).

Servqual didasarkan pada perbandingan dua faktor utama: persepsi

pelanggan terhadap layanan aktual yang diterima (perceived service) dan layanan

aktual yang diharapkan (expected service). Pengukuran kualitas layanan dalam
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model servqual didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur

harapan dan persepsi pelanggan, dan kesenjangan di antara keduanya, dalam lima

dimensi kualitas layanan yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan

emphaty (Surayya Lubis et al., 2019).

(Abi Karami I & Syahputra, 2021) terdapat lima dimensi dari service quality

(servqual), yaitu :

1.

Tangible (Bukti Fisik)

Ini adalah kemampuan perusahaan untuk menunjukkan keberadaannya
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana
fisik yang dapat diandalkan oleh lingkungan sekitar perusahaan merupakan
bukti nyata bahwa perusahaan memberikan jasa. Hal ini meliputi fasilitas
fisik seperti gedung, gudang, peralatan dan perlengkapan (teknologi) yang
digunakan, serta penampilan karyawan.

Reliability (Kehandalan)

Artinya, kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang
dijjanjikan secara akurat dan andal. Kinerja harus memenuhi harapan
pelanggan akan pelayanan yang tepat waktu, bebas kesalahan, empati dan
akurat kepada semua pelanggan.

Responsiveness (Ketanggapan)

Ini merupakan kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian pesan
yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu merupakan persepsi yang

negative dalam kualitas pelayanan.
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Assurance (Jaminan)
Artinya, karyawan perusahaan mengembangkan pengetahuan, kesopanan,
dan kemampuan untuk mengembangkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Ini mencakup beberapa komponen, termasuk komunikasi,
kredibilitas, keamanan, daya saing, dan kesopanan. Dimensi assurance
terdiri dari empat subdimensi (Bintang Narindra R, 2020), yaitu :
a. Competence (Kompetensi)
Pengetahuan dan keterampilan khusus yang harus dimiliki oleh penyedia
layanan ketika memberikan layanan kepada pelanggan.
b. Credibility (Kredibilitas)
Kejujuran dan tanggung jawab pihak penyedia jasa sehingga pelanggan
dapat mempercayai pihak penyedia jasa.
c. Courtesy (Kesopanan)
Etika sopan santun, rasa hormat dan keramahan terhadap pelanggan oleh
penyedia layanan saat memberikan layanan.
d. Security (Keamanan/Keselamatan)
Rasa aman, perasaan bebas dari rasa takut serta bebas dari keragu-raguan
akan jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa kepada
pelanggannya.
Empathy (Empati)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami

keinginan pelanggan. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki
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pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan

pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan. Dimensi empathy terdiri dari tiga sub dimensi,
yaitu :

a. Access (Akses)

Kemudahan yang dapat digunakan oleh penyedia layanan untuk
terhubung dan menemukan pelanggan mereka.

b. Communication (Komunikasi)

Kemampuan penyedia layanan untuk selalu mengatakan sesuatu dalam
bahasa yang dipahami pelanggan, dan penyedia layanan selalu bersedia
mendengarkan pelanggan.

c. Understanding Customer (Mengerti Pelanggan)

Tingkat upaya penyedia layanan untuk mengetahui dan mengenal
pelanggan dan kebutuhan mereka.

Model servqual juga dikenal sebagai gap. Analisis model ini erat kaitannya
dengan model kepuasan pelanggan berdasarkan desain yang tidak teridentifikasi.
Desain ini menekankan bahwa ketika kinerja suatu atribut (attribute performance)
lebih tinggi dari ekspektasi (expectation) atribut tersebut, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan secara positif dan sebaliknya. Lima gap utama dalam servqual yaitu

(Surayya Lubis et al., 2019) :

a.  Gap | merupakan gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen

(knowledge gap).
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b. Gap 2 merupakan gap antara persepsi manajemen terhadap harapan
pelanggan dan spesifikasi kualitas jasa (standards gap).

c.  Gap 3 merupakan gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
(delivery gap).

d.  Gap 4 merupakan gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
(communications gap).

e. Gap 5 merupakan gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang

diharapkan (service gap).

2.6.1 Gap 5 (Model Kesenjangan Persepsi Pelanggan dengan Ekspektasi

Pelanggan)

Gap 5, kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan pelanggan.
Kesenjangan ini terjadi ketika pelanggan sudah memiliki persepsi terhadap
pelayanan. Jika persepsi dan ekspektasi pelanggan sama dengan kualitas layanan,
penyedia layanan akan menerima nilai positif. Jika sebaliknya, nilai negatif akan
dihasilkan. Pada gap 5, perbedaan layanan yang diharapkan dengan yang dirasakan
dibahas dari sudut pandang pelanggan. Harapan pelanggan dipengaruhi oleh tiga
faktor, yaitu komunikasi, kebutuhan pribadi, dan pengalaman sebelumnya (Alitya,
2017).

Gap Analysis merupakan suatu alat yang digunakan dalam evaluasi kinerja
pengelolaan manajemen internal di perusahaan. Gap digunakan sebagai alat bantu
mengukur kualitas perusahaan. Organisasi di dalam bidang bisnis dan manajemen,

analisis kesenjangannya diartikan sebagai tolak ukur kinerja aktual yang
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ditingkatkan. Semakin rendah hasil gap, maka semakin baik kualitas kinerja

perusahaan tersebut. Manfaat dari penerapan gap analysis yaitu sebagai berikut:

1. Menilai kesenjangan aktual dengan yang diharapkan
2. Mengetahui peningkatan kinerja untuk menutup kesenjangan
3. Dasar pengambilan keputusan untuk memenuhi standar

Sebelum mengetahui nilai kesenjangannya, terlebih dahulu mengetahui
tingkat kemampuan saat ini dan tingkat kemampuan yang diharapkan, sehingga

dapat dituliskan dengan rumus:

GAP = Nilai Kenyataan - Harapan

2.7  State of The Art

Tabel 2.1. menunjukan perbandingan penelitian sebelumnya yang
berhubungan dengan fokus penelitian kinerja dan kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan. Terdapat beberapa kesamaan serta perbedaan dari masing-masing

penelitian. Hal ini dapat dilihat dari penggunaan metode dan framework.
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