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INTISARI

Penelition ini bertujuan untuk mengoptimalkan kualitas layanan teknologi
informasi di Institute of Business Timor Leste (10B) melalui penerapan COBIT
2019 dengan fokus pada domain APOIl — Managed (uahty. Pendekatan ini
dilakukan untuk mengidentifikasi tingkat kapabilitas layanan T1 saat ini {as-is),
menetapkan target peningkatan (fo-fe). sertn merumuskan rekomendasi strategis
yang relevan dan implementatif.

Metode penelitian vang dlgmmwrp pengumputan data melalui
kuesioner berbasis COBIT 2019 ke e yang memiliki keterlibatan
langsung - dalam, manajemen W ﬁ isis dilakukan dengan
membandinglan hasil mmwmm Iﬂt‘fm dengan target yang
ﬂtehpkmjﬂﬂfggu diperolel anan {eap unuf:-&ﬂ}m menjadi dasar

biahwa ungﬂ. apabilitas APO11 di I0B

ETRRA penivin il apibi
berada pads rentang Level ¥ (Performed Progess) h Igml 2 (Managed
ﬁw} sementara target peningkatan yang ditefapkan adalah Level 3
| Process), Kesenjangan terbesar chtﬁmfhn[:dn]:ﬂﬁf'ﬂll 01,
ilmg. "APO11.03, dan APOLL0S dengan selufﬂt Mmigkm
AFﬂ'ﬂ 04 memiliki kesenjangan satu level.

Berdasarkan hasil terscbuf, dirumuskan rekomendasi wlbu'upa
Mmmﬂm proses, yang mencakup formalisasi sistem manajemen mutu
(Q-Mﬂ.' engembsngan SLA dan SOP, pe l:kmmunand:tmteml,mtuw:n
budaya an berkelanjuran. Implementssi rekomendasi ini di kan

mm's.n konsistensi, keandalan, dan efisiensi dayanan TI secara
m:umﬂ serta memperkuat keselarssan layanan TI dengan tujusn strategis
Ll:iﬂﬁﬂti secars berkelanjutan,

Kata Kuoél CORIT 2019, APOT1, Kuslias Leyaan T, Gap Aualyss,

%1l



ABSTRACT

This study aims to optimize the quality of information fechnofogy (T)
services at the fnstitute of Business Timor Leste (IOB) through the implementation
ef CORIT 201%. with o specific focus on the APOI T — Munaged Quality domain.
The approach is designed to identific the corvent IT service capabifity level fas-is),
ﬂmnreafmkwfm”h@e} artel formudate relevant and implementable

hrough o COBIT 201 9-bused



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam ern digital vang se

empat aspek utama yang diskomodir oleh kerangka kerja COBIT. Secara lebih

komprehensif, tantangan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: (1) Dari aspek

Sumber Daya Manusia (SDM), tantangan tidak hanya terletak pada kompetensi

teknis, tetapi juga pada ketiadaan pemahaman dun budaya kerja yang seragam

mengenai pentingnys manajemen kualitss yong terstruktur. Prakiik yang ada
1




[

cenderung bergantung pada inisiatif individu, bukan pada kompetensi organisasi
vang terlembagakan. (2) Dan aspek Infrastruktur, konsistensi performa layanan
menjadi isu utama. Tanpa standar kualitas vang jelas, tidak ada acuan baku untuk
mengukur dan menjamin tingkat ketersedizan (aveilabifity) dan  keandslan
(reliatility) infrastruktur janingan maupunsserver. (3) Dani aspek Sistem atau
Aplikasi, kualitas pm'.lngh.l lunak Wﬁﬁ'&mhﬁm}naﬁl Akademik belum dupat
dijamin secars sistematis, mulai dari proses pengumpiilan kebutuhan, pengujian,
hing_ga‘mmjrmen perubahan fitur. fﬂ Terakhir, dani aspek Informasi. kelemahan
integritas data akademik, yang merupakan aset paling krusial bagi sebuah institusi
'_ﬁ. .i_[l.".' :

Tanpa adanya sistem manajemen mutu yang terstandarisast dengan baik
untuk mengelola keempat aspek tersebut, penyelenggaraan layanan T bempotensi
tidak konsisten Permasalahan seperti gngguan layanan pada Sistem Informasi
Akademik, keterlambatan penanganan insiden, atou ketidoksesuoian fitur lwyanan
e R e N o2 iR oY kelnncaran
aktivitas akademik sekaligus menurunkon tingkat kepuasan pemangku
kepentingan. Kondisi demikian seringkali menempatkan unit TI dalam posisi
reaktif, di mana epergi lebih Bﬂ.rrjruk terserap unfuk mengatasi masalah yang muncul
daripadn diarahkan pada inovasi maupun peningkatan proaktif lavanan.[3].

Langkah fundamental dalam proses peningkatan mutu adalah melakukan
diagnosis menyeluruh terhadap kondisi eksisting. Tanpa pemahaman yang

komprehensif mengenai kekuatan, kelemahan, serta kesenjangan yang ada, setiap



upaya perbaikan berisiko tidak terarah dan kurang efektif. Audit atau diagnosis T1
pada konteks ini diposisikan sebagai instrumen objektif untuk mengevaluas
infrastruktur, proses, serta mekanisme pengendalian yang berjalan, dengan tujuan
mengidentifikasi nsiko, kerentanan, serta peluang peningkotan. Dengan demikian,
audit dipandang bukan sebagai akhir untwk menemukan kesalahan, melainkan
sebagai pijakan berbasis bukti (evefence-fased) dalam merumuskan strategi
perbaikan yang terukur dan tepat ssuran[4].

1su mmmmtﬁhﬂapi urgnmsnsl.hmmmilﬂﬂ, bukan hanya
prioritas ares yang paling krusial untuk diperbaiki serta merancang peta jalan
pemingkatan yang rinci. Tantangan ini menuntut pemanfaztan kerangka tata kelola
yung tidak hanys memberikan standar, tetapi jugs menyajikan metodologi untuk
menvelaraskan program perbaikan TI dengan ssasaran strotegis institusi. Dalam
konfeks fersebut, COBIT 2019 menawarkan pendekatan yang relevan dan
komprehensif. Melalui mekanisme desain tata kelola yang adaptif, COBIT 2019
memtl:hﬂﬁnm organisasi untuk  memprioritaskan hjmh tats kelola dan
manajemen sesuai dengan tujuan bhmj spesﬁkmh!m mekanisme Kaskade
Tujuan (Goals Cascade)[5;

Penelitian ini menggunakan kerangka kerja COBIT 2019 dengan fokus pada
domain APOI] (Managed Qualitn), vang dinilal paling sesuai dengan kebutuhan
strategis 10B untuk meningkatkan kualitas layanan serta kepuasan pemanghku
kepentingan. Pemilihan domain ini dilakukan karena relevansinya dalam mengatas

isu mutu layanan yang menjadi tantangan utama institusi, Melalui penerapan



metodologi COBIT 2019, penclitian ini berupaya memetakan tingkat kapabilitas
layanan saat ini. menganalisis kesenjangan terhadap target yang diharapkan, serta
merumuskan peta jalan optimalisasi yang kontekstual, rinci, dan aplikatif bagi IOB.

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

I. Penelitian ini terbatas pada studi kasus tunggal di lingkungan Institute of
Business (I0B) Timor Leste.



2. Kerangka kerja vang digunakan secara eksklusif adalah COBIT 2019,
dengan fokus analisis yang dikerucutkan pada domain APO!1 (Managed
Ouality).

3. Pengumpulan data primer dibatasi pada pemangku kepentingan kunci yang

perunnya relevan dengan domain APO11 dan telah diidentifikasi melalui

; 3 nodi ang strategis, terukur, dan
dapat diimplementasikan (actionable) sebagai solusi untuk I0B.

4. Menyelesaikan studi program Magister Informatika di Universitas Amikom
Yogyakarta,



1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang signifikan, baik
secara praktis bagi institusi maupun secara akademis bagi pengembangan iimu
pengetahuan:
1. Manfaat Praktis bagi 0B Timor Leste:




BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

terus meningkatkan kapabilitas dalam menghadapi perubahan T1 dan menjaga
ketangguhan sistem.

Penelitian kedua oleh Adhitya Nugmha & Syaidah, (2022) dengan judul
“Smart Campus Governance Design for XYZ Polytechnic Based on COBIT 2019”

Penelitian ini merancang tala kelola TI untuk XYZ Polytechnic menggunakan
7



framework COBIT 2019 dalam kenteks transformasi digital dan kebangkitan
Industri 4.0. Ditemukan |7 proses tata kelola T] vang perlu diperbaiki. dengan dua
tujuan tata kelola yang harus ditingkatkan ke level kapabilitas 2 (EDMO02 dan
DS506), delapan tjuan ke level 3 (EDMO4, APOOR, AFOL1, APOI13, BAIOL,
BAIDS, BALD, dan BAIL1), serta tujuh tupmn ke level 4 (BAIO2, BAID3, BAT4,
BAIDG, BAIOT, BAIOR dan DSSDS;..MM dihasilkan bertujoan untuk
meningkatkan kinerja organisasi dan memberikan Lyyanan tita kelola kampus pintar
vang baik kepads mahasiswa dan anggota internal XYZ Polytechnic;

Penclitian ketiga oleh Rohman Hakim et al., (2021) dengan judul “Analisis
Domain Proses Tata Kelola Teknologi Informasi Menggunakan Framework
COBIT 57 Penelition ini menganalisis tatn kelola Teknologi Informasi (T1) di
Sekolah Tinggi Agama Islam Sufyan Tsauri (STAIS) menggunakan COBIT 5.
STAIS telah menerapkan T1 namun belum mmgukm.ripgkm kematangannyn
Analisis COBIT 5 mengidentifikasi domain proses fats kelola TI yang periu
diWTkﬂll di STAIS. meliputi: EDM, APO, BAL DSS:, dan ME A Hasil ini dapat
membant STAIS meningkatkan tat kelols T1 dan memaksimalkan penggunaan
sumber daya TT untuk mendukung tujsan organisasi,

Penelitian keempat oleh Yulisda & Iihadi, (2022) dengan judul “Academic
Information System Audit Using Cobit 5 Domain APO Framework™ Penelitian ini
mengsudit sistem informasi akademik di Universitas Malikussaleh menggonakan
kerangka kerja COBIT 3, khususnya pada domain APO ( Align, Plan, and Organise)
melalui proses APOODI, APO02, APO0S, dan APOIL. Audit bertujuan untuk

mengukur tingkat kapabilitas T1 dan memastikan babwa fungsi tata kelola serta



manajemen informasi diterapkan dengan baik. Hasil analisis menunjukkan bahwa
rata-rata tingkat kapabilitas saat ini berkisar antara 2.1 (Managed Process) hingga
2.8 (Established Process), masih jauh dari tingkat kematangan yang diharapkan
yaitu 4. Penelitian inl merekomendasikan perbaikan proses untuk mencapai tata
kelola TI yang lebih optimal dan menyarankan penggunaan model audit lain di
masa depan karena COBIT 5 lebih fokus pada kontrol dan pengukuran.

Penelitiin kelima oleh Fadhilah etal., (2021} yang berjudul “Rencana Audit
Teknologi Informasi Menggunakan Cobit 2019 Pada Umt ISTI Universitas
Telkom™ Penelition ni bertujusn mengembangkan rencara audit teknologi
informasi di Universitas Telkom menggunakan kerangka COBIT 2019; Teknologi
mi'm hn'peran penting dalsm mendukung operasional di l}mvm Tﬂhm
dengan Direkiorat PuTl schagai penyedia lsyanan T1. Rencana sudit TI diperfukan
untuk memfasilitasi audit masa depan. Analisis menggunakan panduan COBIT
2019 dan metode IT Audit Plan Development Process, Hasil penelitian berupa
rekomendasi rencana audit T1 berdasarkan penjlﬂianjﬁu'w:ﬁngm pada
PuTl, berfokus pada praktik manajemen APO1 1, APOI2, BAIOR dan DSS03 dalam
COBIT 2019. Penelitian melibatkan kepata hngmdm staf unit infrastruktur serta
T1 Direktorat PuT], dﬂupnmhﬁhm kuesioner, dan analisis
dokumen internal. Secara keseluruhan, penelition ini berhasil mengembangkan
rencann oudit Tl di Universitas Telkom menggunnkan COBIT 2019 untuk
meningkatkan tata kelola dan manajemen T1 yang lebih baik.

Penelitisn  keenam oleh Samsinar & Smaga. (2022) yang berjudul

“Information Technology Governance Audit at XYZ College Using COBIT



10

Framework 2019” Penelitian berfokus dalam mengevaluasi tata kelola teknologi
informasi (TT) di Perguruan Tinggi XYZ menggunakan kerangka COBIT 2019.
Hasil audit menunjukkan bahwa meskipun T1 telah diterapkan, tata kelofanya
belum memadai, menyebabkan berbagai masalah operasional. Penilaian terhadap 7
komponen EGIT rata-rata berada di level 3artinya penerapan T1 berjalan namun
Bl Rekomendusi adslah agar

10-1
L

besar. Secara keseluruhan, audit men,

" 2019 menunjukkan bahwa
sistem leknologi informasi di Poltesa sudah cukup baik, namun masih perlu
dilakukan perbaikan dan peningkatan untuk mencapai pengelolaan T1 yang optimal.



11

Penelitian terakhir oleh Ishlahuddin et al., (2020) yang berjudul “Analysing
IT Governance Maturity Level using COBIT 2019 Framework: A C‘mﬁSmdyof
Small Size Higher Education Institute (XYZ-edu)" Penelitian ini menganalisis
tingkat kematangan tata kelola T1 di institusi pendidikan tinggi kecil (XYZ-edu)




2.2

Optimalisasi Kualitas Layanan Teknologi Informasi Dengan Cobit 2019 Melalui Pendakatan Managed Quality Berdasarkan Studi

Keasllan Penelitian

Tabel 2. | Matriks literatur review dan posisi penelitian

lebah terperiner

Kasus Pada Institute Of Business Timor Leste
No | Julul Penelitisn _I; L! | mausit ; Perbandingsn
I Penilaian Pengpnnon | Ap ? Syslcmatic Demam paling mm Pendekatan heropa SLE.
Framework COBIT dkk, Lm&j.. Literature Beview | banvak dikaq adaloh | litcrabur luss: sedangkan tesis m
2009 dalam BULLETIN atas 3 jurnal DES05; capobality Kﬂﬂ-.llllnm merupakan stud kasos
Pengeloboan Teknologi | CSR wmmmminys belum memakm datn prmer. primer dengan fokus pada
Informasy Pada Instinsi mencpal tarpet APOLL
Perguruan Tingg:
2 Smart Campus Ryan i N, COBIT 2019 17 proses pnionus 8 | Keungguolan: Coakupan Penelitian 1 bersift fuas,
Governanee Design for) | Ratih 5 Desizgn Facton; proses {termasuk proses sanpak luas. sementar tesis i
XY Polyvicchme 2022, W0V | Capability. APDI) perfu Kelemahan: Analisis tnp | membenkan annlizis
Based on COBIT 2019 ‘Asscesment; Gap | mencapa Level 3 domain kurang meendalam pada sat
Anulysis micnsdalom. domaim (AP dan
menzhasilkan roadmap




Annhses Domam Proscs | Waohdy R COBIT 5; Goals Menghasilkan Keunggulan: Penerapon | Penclitian fokaes pada

Tota Kelols Teknologn | Hokim dkk. Cascade identifiknsi dommin | Goals Coscade jelas. wdentifikns: domain tanpa

Informasy (2021}, terknit (EDAT04, Kelemahan: Tidak evaluas: kapabilins; rests

Mengzrunskan EXFLORE APON], APOO3, menpukur copabilisy i melakukan pemilzian

Framework COBIT 3 APONS, APOGT, level. capabality APO11 dan

| Studi Kasus Sekolah BAIM, BAIGS, menyusun roadmap

Tingel Agama lelurm BAlLl, DSSOL, optmitlisas.

Subyan Tsaur j Ds503, MEADT)

Acadenuc Information. | Muthmamnsh | COBIT 5; audit APD1 1 berada di Keunpggulan: Penpuburun | Temusn APO11 pada

System Aundil Using dik. (2027). APODL, APOO2. | Lewel 2.8 tarpet spesiftk APOT. Level 2.8 menghasilkan

COBIT § Domumn APG- | DESTY APOOL, APOLL Level 4 Kelemahmn: Mosikh perspekisf berbeda: tesis mi

Framewark memikad CORIT S menggunakan COBIT
2019 dan menilar AP
pucls Level |-2 dengan
tarpet Level 3

Rencano Audit Ruri F._lgbal | COBIT 2019; IT Menghositkan ndit | Keunggolan: Rencana Penelitian 1m berhenti pads

Teknolog Informasi S Lokmomn A | Awsdit Plan plan berbasis maiko; | andi teostrliur. tahap perencanaan aod:l,

Menggunakan COBIT | {2021}, TKO | Development: domain APOLL Kelemahan: Tidsk sedangkan tesis mi

2019 pado Uni 1STI WEWINCATE, APDH2, BATDE, mengukur copability e lukukan pengukuran

Universiins Telkom kuesioner, D&s0s level. capabality dan menvusun

dokumen tersdentifikiosa rosdmap mendalom umk

APOLE




Information Samsnar & COBIT 2019, Rufa-matn Jevel Keunggulan: Analisis Fokus penelitiun poda
Technobogy Rudalf 5. anuhsis 7 komponen BGIT tain keloly holustik kompomen EGIT, bukan
Governunee Audd ot (2022}, Jomponcn BGIT; | pado Level 3 Kelemahan: Tidak domam proscs; tess i
XYZ Collepe Using Berkals kucsoner-& menpukur copabilisy per menilan capability APO11
COBIT Framework Samsick observast domain dengon has] Level 1-2.
2019
Pencrapan Frumewark | M. Salch dkk. | Action Rescarch; | Rote-rata maturity Keunggulan: Hasil Dommn yang diannlsis
COBIT 2019 pad M {2021 JEPIN | COBIT 2019 & 3.21: domuin bemde | wamtitif jelas menghosillan tmekal
Saleh dkk. {2021), ChMI di Level 24 Kelemahant Fokis kematangmm relani g,
JEPIN a Audit domain tidak konsiséen. sedanykan tesis mi
Teknolog Informasi di memfokusken APOL]
Politckmik Sambas dengan tngkat yang lehih
rendah (Level 1-2)
Annlysing [T A Ishlohuddin | COBIT 201%; Hamper schmb Keunggulan; Siud: kosus | Domun prioritas yang
Governonoe Maturity ki (2020). Goals Cascude; proses Level 0; jelng. dipilih berbeda; peneliian
Level using COBIT IEE maturity turpet Level 2 Kelomahan: Tingkot i mienduapat Level 0
2010 Framework: A LRSS, kematnnymn sangat unbuk bamvak proses,
Case Study of Small renidah. sedanzkan tesis mi menilo

S1ze Higher Education
Institute { XY Z-edu)

APOIL1 pado Level 1-2
don menargetkan Level
3.
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2.3  Landasan Teor

2.3.1 Institute of Business (IOB) Timor Leste
Institute of Business (IDB) Timor Leste adalah sebuah institusi Pendidikan

Tingg vang berkualitas dan unggul yang didirikan oleh Yayasan Klibur Mata Dalan

kan pada tanggal 20 Agustus 2002 dengan
kantor pusat di R dos Co pertaming) Dili dan dﬂngan

ba Coopertiva di Fila Liman dan did

memiliki lulusan I0B di jajaran mereka, menempati posisi feratas dan
kepemimpinan, seperti di Bank Sentral Timor-Leste, Parlemen Nasional,
Kementerian, Sekretaris Negara, universitas, sekolah tinggi, perusahaan swasta dan
koperasi.
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0B adalah lembaga pendidikan tinggi swasta terbesar di Timor-Leste dan
merupakan satu-satunya lembaga pendidikan tinggi yang menyatukan semua
sumber dayanya di bidang Ekonomi dan Bisnis serta Teknologi Informasi dan
Komunikasi (TIK). Memiliki lebih dari 150 orang vang membentuk fakultasnya

Gambar 2. | Struktur Organisasi [nstitute Of Business (10B) Timor Leste
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24 Definlsl Sistem Manajemen Muto dan Teknolegl Informast

2.4.1 Sistem Manajemen Mutn
Sistem Manajemen Mutu (SMM) adalab swatu sistem vang dirancang untuk

membantu orgamsasi dalam mengelola dan meningkatkan kualitas produk dan
layanan vang mereka tawarkon. SMM mencakup serangkaian kebijakan, prosedur,
dan proses yang berlujuan untuk memastikan bahwa semua aspek operasional
organisasi berfokus pads pencapaian standor kualitas yang telah ditetapkan [14].
Dengan menerupkan SMM, organisesi dapal melakukan perencanaan yang
sistematis, pengendalian kualitss, dan peningkatan berkelanjutan, yang semuanya
berkontribusi pada efisiensi operasional dan kepuasin pelanggan.

MII juga  melibatkan  pengumpulan dan mnﬁ:il data  untuk
mengidentifikasi area yang memerfuknn perbaikan. serta menetapkan prosedur
yang jelas untuk mencegah kesalahan dan memastikan konsistensi dalam produk
dan layanan{14]. Dengan demikian, SMM tidak hanys berfungsi sebagai alat untuk
memenuhi persyaratan kualitas, tetapi juga sebagai strategi untuk membangun
reputasi yung kust dan meninglkatkan kepercayaan pelanggan, sehingga organisasi

24.1 Teknologl Informasi
Teknologi Informasi (TT) adalah bidang yang melibatkan penggunaan

sistem komputer. perangkat keras, perangkat lunak. dan jaringan untuk mengelola.
memproses, dan menyimpan data. Tl memiliki peran yang kmusial dalam
mendukung berbagai kegiatan bisnis dan organisasi dengan menyediakan alat dan
solusi yang memungkmkan pengolahan data secara efisien dan efektif [15]. Dengan

memanfaatkan T1, organisasi dapat meningkatkan produktivitas, mempercepat
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proses pengambilan keputusan, dan memperbaiki komunikasi baik di dalam
meaupun di fuar organisasi,

Tl juga mencskup pengembangan aplikasi, manajemen basis data,
keamanan informasi. dan infrastruktur jaringan. yang semuanya berkontribusi pada

manajemen mutu yang tertuang dalam standar internasional seperti IS0 9001:2015,
dengan fokus utama pada kepuasan pelanggan, kepatuhan terhadap peraturan, dan
keberlanjutan proses organisasi.
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 elevan (Klausul 4: Konteks

b. Merancang kebijakan dan sasaran mutu:
persyaratan pelanggan dan peraturan, serta meningkatkan kepuasan
pelanggan (Klausul 5: Kepemimyinan).



Mengidentifikasi risiko dan peluang (Klausul 6: Perencanaan), dan
menentukan tindakan mitigasi yang diperlukan untuk mencapai
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Menggunakan KPI dan metode lain unfuk memantau kinetja QMS
dan produk atau layanan yang dihasilkan (Clawse 9 Performance

Evaluation).

b, Audit internal:

Memastikan QMS dijalankam sesuai dengan standar ISO 9001:2015

produk, atau layanan (Clause

20 Tata Kelola Teknologl Informasi (TT)
Tata Kelola Teknologi Informasi (T Governance) merupakan elemen
penting dalam strategi TI yang berfokus pada pengelolaan instansi atau perusahaan



nilai tambah bagi bisnis[17). Dalam konteks ini, tata kelols TI mencakup
pengelolaan detail sistem yang ada dan melibatkan semua pemangku kepentingan
yang terlibat dalam organisasi, Tujuan utama dari tata kelola T1 adalah untuk
mengontrol penggunaan teknologi informasi, memastikan bahwa kinerja TI sesuai
dengan tujuan yang telah ditetapkan.
Tata kelola TI memiliki beberapa tujiian spesifik, antara lain:

a. ;" n tel 4 can | 1] organisasi - dan

Accountability {
2. T Valwe and Alignment (Nilai-Nila TT)
3. Risk Management (Manajemen Risiko)
4. Performance Measurement (Pengukuran Kinerja).
Dengan demikian, tata kelola T bertujuan untuk mengelola informasi agar
dapat dipertanggungjawabkan dan memberikan nilai tambah terhadap proses



bisnis yang ada dalam organisasi melalui informasi yang dihasilkan. Selain itu,
tuta kelola T1 juga berfungsi untuk meminimalkan risiko vang berhubungan
dengan TI dan dapal digunakan untuk mengukur kinerja dar implementasi T1

tersebut| | 8].

2.7 COBIT 2019

COBIT 2049 merupakan Singkatan dari Control Objectives for Information
and Related Technology, adalah sebuah kerangka keriu vang dirancang untuk
beserta aktivitasnya, sertamengukur kapabilitas tata kelols dan manajemen T1 agar
lebih optimal, Kerangka kerja ini berfungsi untuk menyelaraskan kebutuhan
organisasi dengan tujuan bisnis, sehingga dapat menghasilkan penilaian terhadap
proses yang ada dan mengidentifikasi kelemahan yang perlu diatasi melalui tata
Kelola TE[19], Tujuan utama dari COBIT adalah untuk mengembangkin, meneliti,
dan menerbitkan proses bisnis dengan pedoman terbaru yang dapat diterima secara

umiim untuk digunakan dalam praiktik sehari-hari. Salah satu manfaat dari COBIT
adalah kemampuannya untuk memilah fungsionalitas Wkum.u ke dalam tata
kelola dan manajemen [19].

COBIT 2019 merupakan sebuah evolusi signifikan dari versi pendahulunya,
COBIT 5, yang dirancang untuk menjawab tantangon tofa kelola dalam lanskap
digital yang tebih dinamis. Jiks COBIT 5 cenderung bersifat preskriptif, COBIT
2019 menambahkan elemen-elemen terkini yang menekankan pada fleksibilitas dan
penvesuatan. Salah satu inovasi paling fundamental dalam rilis terbaru ini adalah

pengenalan Faktor Desain {Design Factors). Faktor desain adalah elemen-elemen



kontekstual yang memengaruhi cara sistem tata kelola dirancang. memungkinkan
orpanisasi untuk tidak lagi menerapkan pendekatan one-size-fits-all.

Mekanisme ini secara langsung menjadi justifikasi utama pemilihan
kerangka kerja ini. karena memungkinkan penelition untuk merancang sistem
evaluasi yang benar-benar selaras dengan prioritas strategis dan kondisi unik I0B.
COBIT 2019 menjelaskan fakior-faktor penting yang perlu diperhatiken dalam
merancang sisfem fata kelola perusahaan, dengan fujuin untuk memastikan
keberhasilan pemanfagton nformasi dan teknologr. Dalam prosesnyn, terdapat 11
faktor desain vang harus diperhatikan, vang menjach panduan bagi organisasi untuk
mencapai fujuin dan meningkatkan efektivitas tata kelola T1 secara lebih relevan
dan kontekstual. [5].

Figurs 3. 4—COBIT Design Factors

Gambar 2. 3 Faktor Desam COBIT 2019

l. Stratepi Perusahaon (Enterprise Sirategy)
Perusahaan mengembangkan berbagai strategi yang sesuai dengan bidang

bisnis yang dijalankannya. Dalam konteks faktor desain ini, terdapat
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beberapa jenis strategi perusahaan, seperti fokus pada pertumbuhan, inovasi
produk dan layanan untuk klien, pengurangan biaya dalam jangka pendek.
seria penyediaan layanan yang stabil dan berorientasi pada klien,

2. Sasaran Perusahaan (Enferprise Goals)

Masalah yang berkaitan dengan T1 dapat diidentifikasi atau dilaporkan
melalui manajemen risiko, audit, manajemen senior, atau pemangku
kepentisgan eksternal; CORIT 2018 mencantumbknn sekitar 20 miasalah
umum yang terkait dengan 1&T. Penting untuk membedakan peringkat 1&T



agar dapat memberikan masukan yang diperlukan dalam menentukan
prioritas desain tata kelola.

3. Lanskap Ancaman (Threat Landscape)
Ancaman yang dikadapi oleh perusahaan juga merupakan faktor penting

biﬁmdll'! 1nc ':-. E‘“EI | ___'-"_ B

clowd, insourced, atan

9. Metode Implementasi T1 (1T Implementation Methods)
Terdapat beberapa metode implementasi T1 yang dapat digunakan,
termasuk Agile, DevOps, Tradisional, dan Hybrid,

10. Strategi Adopsi Teknologi (Technalogy Adoption Strategy)
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Ada berbagai strategi untuk mengadopsi teknologi baru di perusahaan,
seperti strategi first mover, di mana perusahaan berusaha untuk mengadopsi
teknologi baru secepat mungkin; follower, di mana perusahaan menunggu
pihak lain untuk menerapkan teknologi tersebut sebelum mengikutinya; dan
slow adopter, di mana perusahaan, sangat lambat dalam mengadopsi
teknologi baru

iress (10B) Timor Leste,

Penerapan Kaskade Tujuan secara I menjawab pertanysan fundamental
Proses Kaskade Tujuan ini merupakan alur logis yang menefjemahkan

kebutuhan pemangku kepentingan tingkat tinggi ke dolam sasuran-sasaran yang
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dapat dioperasionalkan dan diukur. Alur ini berlangsung secara berjenjang melalui
tiga tingkatan utama;
I. Penentuan Prioritas Sasaran Perusahaan ( Enterprise Goals | EG)
Tahap awal dimulai dengan menerjemahlkan kebutuhan utara 0B seperti
yang teridentifikasi dalam Latar Belakang Masalah kedalam 13 Sasaran

ioleh COBIT 2019. Melalui

matriks pemetaan standar COBIT 2019 yang menunjukkan hubungan
Primer (P) untuk hubungan yang kuat dan langsung, serta Sekunder (5)
untuk hubungan yang mendukung, seperti yang diilustrasikan pada gambar
2.4 di bawah ini,
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Gambar 2. 4 Matriks Pemetaan Enterprise Goals hﬂ.ﬂwﬁnﬂ!a
Analisis terhadap matriks pemetaan menul:guk!cﬂg:p;ﬁh converg; en, yang

sigﬂﬁm.; Dimuna beberaps Sosaran Perusahaan (E!rrumaim=m11-iﬂgnn
priorifas tertinggi memiliki hubungan Primer (P) dengan Tujuan Penyelarasan
{Alignment Gaals) yang sama. Secarn spesifik, EGOL (Partofolio layanan yang
kompetitif) dan EGOS (Budaya layanan berorientasi pelanggan) keduanya secara
langsung didulung oleh AGOS {Penyampaian layanan Tl sgjalan dengan kebutuhan
bisnis),

Hubungan Primer (P) ini menandakan bahwa AGOS bukan hanya sekadar

pendukung, melainkan merspakan prasyart fundsmental bagi 10B untok dapat
mencapai tejuan strategis utamanya dalam menyediakan layanan yang unggul dan
berfokus pada pengguna, Oleh karera itu, analisis ini secara definitif menetapkan
AGD5 sebagai tujuan penyelarasan T1 yang paling krusial, yang akan menjadi dasar

untuk identifikasi proses manajemen pada tahap akhir Kaskade Tujuan.
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Secara keseluruhan, penerapan Kaskade Tujuan ini menyediakan sebuah
alur justifikasi yang transparan, dapat dilacak. dan dapat dipertanggungjawabkan.
Rantai logis yang terbentuk memunjukkan sebuah progresi deduktif dari kebutuhan
strategis [0B, yang diturunkan ke dalam EG priontas, kemudian diselaraskan
dengan AGUOS5 sebagai fokus utama T1, hingga teridentifikasi APO1 | sebagni proses
kunct. Alur ini membuktikan bahwa pemilihan domain APO11 bukanlah sebuah
asumsi atau pilihan yang arbitrer, melainkan sebuah Eesimpulan dan proses analisis
strategis yang runut.

272 Implementasi Road Map COBIT 2019
Menurut Panduan Implementasi COBIT 2019, terdapat tujuh tahapan dalam

siklus implementasi COBIT 2019

Figure B, 1=C800T impilementnisem Aoad Wnp

Gambar 2. 5 Road Map COBIT 2019



il

a. Fase | - Where are the drivers?
Tahap ini melibatkan identifikasi “chamge drivers” dan menciptakan
keinginan untuk berubah di tingkat manajemen eksekutif, yang kemudian
dinyatakan dalam garis besar kasus bisnis yang ada. “Change Diivers”
merujuk pada peristiwa, kondisi, ata

u masalah utama baik dari lingkup

harus tujuan tata kelola dan manajemen yang kritis serta
yang baik. Manajemen perlu memahami kemampuan dan kelemahan yang
ada, yang dapat dicapai melalui penilaian status kemampuan proses yang
diambil dari proses yang telah dipilih sebelumnya.



¢, Fase 3 - Where do we want to be ?

Pada tahap ini, ditetapkan target untuk perbaikan yang diikuti dengan
analisis kesenjangan untuk mengidentifikasi solusi yang potensial.
Beberapa solusi akan menjadi penyelesaian untuk ristko yang ada. Prioritas

£ Fase 6 - Did we get there P

Fase ini berfokus pada transisi berkelanjutan dari praktik tata kelola dan

manajemen yang lebih balk menjadi operasi bisnis yang normal.



13

Pemantavan pencapaian peningkatan dilakukan dengan menggunakan
metrik kinerja dan manfaat yang dihasilkan dari fase-fase sebelumnya,

£ Fase T - How we do keep the momentim going ?

Tahap ini melibatkan peninjauan keberhasilan inisiatif secara keseluruhan.

atau manajemen lebih lanjut, dan

Domain ini berfokus pada eval mfa kelola, penilaian opsi
strategis. pengelolaan keputusan strategis yang dipilih, serta pemantsuan
implementasi keputusan strategis tersebut. EDM terdiri dari 5 proses.

b. APO (Align, Plan and Organize)
Domain ini menggambarkan struktur organisasi, penyusunan strategi, dan
kegiatan pendukung T1 secara keseluruhan. APO terdiri dari 14 proses.



¢. BAI (Build, Acquire and Impiement)
Diomain ini berkaitan dengan definisi, pengadaan, implementasi sotusi TL
dan integrasinya dalam proses bisnis. BAl terdiri dari || proses.

d. DSS (Deliver, Service and Support)
Domain ini menjelaskan proses vperasional delivery dan dukungan
layvanan T1, BSSterdin dari 6 proses:

e. MEA (Moricor, Evulisate amd Assess)
Domain ini berfokus pada pemantavan kinerja T1 dan kepatubhan terhadap
sisarun kinerju intermal. sasaran pengendalisn internal, dan persyaratan
eksternal. MEA terdiri dari 4 proses,

Dari kelima domain tersebul, kemidian dibagi menjadi 40 proses yang

ditnmpilkan pada gambar 2.6, yaitu proses COBIT 2019,

EEE - EEE

[ e
R

A
[T

Gambar 2. 6 COBIT Core Model

Untuk memenuhi tajuan tata kelola dan manajemen, setiap perusahaan perlu

membangun dan mempertahankan sistem tata kelola yang terdiri dari berbagni



komponen, seperti proses, struktur organisasi, kebijakan, budaya, keterampilan,
serta fayanan dan aplikasi. Komponen-komponen ini saling berinteraksi untuk

menciptakan sistem tata kelola yang efektif untuk informasi dan teknologi.

Figure £ 3—COBIT Components of a Governance Sysism

{ \
I f \I

CGambar 2. 7 Komponen Sistem Tata Kelolo

L. Processes
Proses menggambarkan serangkaian prakiik dan aktivilas yang terorganisir
‘untuk mencapsi tujuan tertentu dan menghasilkan satu set output yang
mendukung pencapaian tujuan teckait T1 secara keseluruhan.

b. reanizationa! Structire
Struktur organisasi adalah entitas vang bertanggung jawab sebagai pembiaat
keputusan utama dalam suatu perusahaan.

¢ Principles, Policies, and Procedures
Prinsip, kebijakan, dan prosedur menerjemahkan perilaku vang diinginkan

menjadi pedoman praktis untuk pengelolaan sehari-harn.



d. Informution
Informasi tersebar luas di seluruh organisasi dan mencakup semua data yvang
dihasilkan dan digunakan oleh perusahaan. COBIT berfokus pada informasi
yang diperlukan untuk berfungsinya sistem tata kelola perusahaan secara

efektif.

N
kegiatin fita kelola dan

Dalam lanskap tata kelola TI kontemporer, persepsi mengenai audit telah
sering dipandang sebatas aktivitas pemeriksaan kepatuhan atau pencarian kesalahan
yang bersifat reaktif. Akan tetapi, dalam kerangka tata kelola modern, peran audit
telah berevolusi menjadi sebuah instrumen diagnostik yang strategis dan bersifat
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proaktif, Audit T1 kini dipahami sebagail sebuah evaluasi sistematis terhadap
infrastruktur, proses, sertn mekanisme pengendalian teknologi informasi dengan
tujuan untuk mengidentifikasi tidak hanva risiko dan kelemahan, tetapi juga
petuang perbaikan yang dapat mendukung proses optimalisasi dan penciptaan nilai
{valwe creation) bagt organisasi[20].

Dalam perspekiif ini, sudit TI tidsk lagi hanya berfungsi unfuk
menghasilkan-laporan temuan, melainkan juga unkil mesiyajikan potret fakiual
yang ul!éﬂkhfmeu.mﬂi'kmlﬂiirﬂ mi {as-is), Gambarzan mr menjodi landasan
Gsonsin b mansenen dafam, pngambiln ksputusn s Auit beperan
sehagni elemen sentral dalam siklus perbaikan berkelanjutan. seperti vang
digambarkan datam model Plan-Do-Check-Act (PDCA). di mana in nﬁmpm

fiase Check yang krusial. Tanpa adanya evaluasi vang objektif dan berbasis bukti
pado fase ini, maka penyusunan fase Acs yang dalam penelition ini diwwjudkan
sebagai tindikan korektif maupun strategi optimalisusi akan kehilangan arah,
validitas. dan eﬁ!hivila.m_yn.

Penclitian yong | memaniadtian  meipdologi - udit ™ Sesunggubnya
membangurn mw; yang uﬂwxn antara evaluasi dan
optimalisasi. Audit menyediakan disgnosis berbasis bukti yang menghasilkan
pemahaman mendalam mngmai-knscnjangan -knpﬁhﬁ'it-ns_. yang kemudian menjadi
fondasi empins untuk merancang sirategi perbaikan atau peta jalan optimalisasi.
Dalam konteks inilah, COBIT 2019 memberikan kontribusi unik dengan
menyediakan kerangka kerja yang integral: ia tidak honya menawarkan model vang

terstruktur untuk melakukan penilaian kapabilitas secara objektif, tetapi juga
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menyajikan panduan prakiik terbaik (hest pracices) yang dapat diadopsi dalam
penyusunan langkah-langkah perbaikan yang realistis, terukur, dan selaras dengan

kebutuhan strategis organisasi[21].
Dalam konteks penelitian ini, judul "Optimalisasi Kualitas Layanan
Teknologi Informasi” secara sadar diposisikan sebagai tujuan akhir yang hendak
ecira metodologis diawali dengan

4. Responsible (R)
Peran tanggung jawab (R) menggambarkan individu yang memegang peran
fungsional vtama dalam mengimplementasikan praktik dan menciptakan
hasil yang diinginkan. Ini merujuk pada siapa yang melaksanakan tugas dan
siapa yang menyelesaikan tugas tersebut.

b. Adccountable (4)



Peran akuntabel (A) menunjukkan tanggung jawab secara keseluruhan.
hanya satu crang yang bertanggung jawab atas keberhasilan dan
penyelesaian tugas.

¢, Consulted (C)




METODE PENELITIAN

3.1 Jenis, Sifat, dan Fendekatan Penelitian

Penelitian ini dikategorikan sebagai'penelitian deskriptif-evaluatif dengan

Bagian ini memuat penjelasan secara lengkap dan terinei tentang cara-cara
yang digunakan dalam proses pengumpulan data untuk jenis data yang diperlukan.
Misalnya melalui observast, wawancara, eksperimen, atau penyebaran angkel. Jika
metode penyebaran angket digunakan, maka blangko angket harus dilampirkan
dalam proposal. Untuk setiap metode pengumpulan data, harus dijelaskan tentang

40
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jenis data yang dikumpulkan dengan metode-metode yang terkait. Bagian ini juga
memuat penjelasan secara lengkap dan terinei tentang jenis data yang diperiukan
untuk analisis dalam pembahasan.

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kombinasi
untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai kondisi tata kelola TI pada
pada domain APO1I

m terkait manajemen kualitas
layanan TI. Pemangku kepentingan yang diwawancarai antara lain: Director
of ICT, Director of Internal Cuality Assurance (IQA), Vice Rector I, Head
of Academic Affairs, dan Chief Department of Research.

IBEI'I:EEIJJ mfi:mnnsiymg IILTH'
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3. Kuesioner Terstruktur
Kuesioner terstruktur terlampir pada (Lampiran B) disusun berdasarkan
indikator kapabilitas COBIT 2019 pada domain APO11, Skals penilaian
yang digunakan adalah empat kategori N (Not), P (Partially). L (Largely),

(Managed Quality), sebagai instrumen utama dalam melakukan diagnosis
Kapabilitas dan penyusunan strategi perbaikan. Kerangka penelitian disusun dalam
tiga fase utama yang saling berhubungan. yaitu:

I. Fase |: Penentuan Priotitas Strategis { Stratcgic Priority Setting)

Pada fase ini, penelitian berfokus pada identifikasi objektif manajemen yang



paling relevan untuk mendukung tujuan strategis I0B. Proses dilakukan
dengan menerapkan mekanisme Kaskade Tujuan (Goals Cascade) dalam
COBIT 2019, yang menerjemahkan kebutuhan pemangku kepentingan ke
dalam Emterprive Goals (EG), kemudian diturunkan ke Afigmment Goals

iAG), dan ﬁhﬂn}‘l d:lﬂhhlll pada  CGovermance  and Management

Fasz terakhiir begy sesenjangan (gap) antara
tingkat kapabilitas saat ini (as-is) dengan tingkat kapabilitas target (to-be).
Analisis kesenjangan ini menjadi dasar penyusunan peta jalan optimalisasi
Peta jalan tersebut dirancang agar dapat mendukung transisi 0B menuju



tata kelola kualitis TI yang terstandardisasi, terdokumentasi, dan

terintegrasi secura berkelanjutan.

Secara keseluruhan, kerangka kerja penelitian ini memastikan bahwa
optimalisasi kualitas layanan T1 di 10B tidak hanya berlandaskan pada asumsi.

indikator kapabilitas COBIT 2019 pada domain APO11 Managed Quality.
Setiap aktivitas proses dievaluasi menggunakan skala penilaian tingkat
kapabilitas (Not — Partially — Largely — Fully), kemudian dipetakon ke
dalam level kapabilitas COBIT Level 0 hingga Level 5, Analisis ini
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bertujuan untuk mengidentifikas: kondisi aktual (as-is) dan setiap praktik
manajemen mutu di [OB.
2. Analisis Kualitatif Wawancara dan Observasi

Datay kualitatif diperoleh melalui wawancara semi-terstrukiur  dengan

kuantitatif yang objektif, tetapi juga
memberikan konteks terhadap temuan. Kombinasi keduanya memastikan hasil
analisis bersifat menyeluruh, relevan dengan kondisi institusi, serta mampu
mendukung perumusan strategi optimalisasi vang terarah dan berbasis bukti.



35 Alur Penelitian

Penelitian ini dilakukan melalui serangkaian tahapan proses yang
sistematis. Alur dari penelitian dapat dilihat pada gambar 3.1, yang dimulai dengan
kesimpulan.

Gambar 3.1 Flowchart Alur Penelitian
penelitian terkait implementasi dan evaluasi COBIT 2019 di 0B Timor Leste.
Berikut adalah penjelasan rinci setiop elemen Diagram Alur Penelitian:
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3.5.1. Identifikasl, Rumusan, Batasan Masalah dan Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, penelitian ini dirancang
untuk menjawab serangkaian pertanyaan yang saling berkaitan secara logis serta
berfungsi sebagai landasan utama dalam merumuskan arah penelitian. Pertanyaan-
pertanyaan tersebut meliputi:

]- EIE!.I.IIHII'II. I ‘_': 0 sirateg

singss ([OB) Timor Leste dupat

secarn langsung terlibat dalam tata kelola dan layanan T1 di 10B.

3. Kerangka kerja oudit yang digunakan adalah COBIT 2019 dengan
penckanan pada domain APOL1 (Managed Quality),

4. Hasil penelitian berupa temuan dan rekomendasi ditujukan khusus untuk
optimalisasi kualitas layanan T1 di I0B.
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5. Analisis dan evaluasi hanya didasarkan pada pendekatan COBIT 2019
sebagai standar audit yang dipilih.
Berdasarkan rumusan dan batasan masalah di atas, penelitian ini memiliki

landasan teori dan metodologi penelitian, Literatur yang dikaji meliputi buku, jurnal
ilmiah, artikel akademis, dan dokumen resmi dari ISACA yang berkaitan dengan
tata kelola teknologi informasi, terutama kerangka kerja COBIT 2019 dan domain
APOIL. Studi literatur ini bertujuan membangun dasar teoritis serta mendukung



49

validitas pendekatan vang digunakan dalam penelitian, khususnya dalam mengukur
kapabilitas dan merumuskan rekomendasi teknikal terhadap mutu [xyanan TL
153, Penentuan Framework dan Domaln

Penulis memilih kerangka kerja COBIT 2019 sebagai kerangka kerja tata
kelola teknologi informasi yang digunakan dalam penelitian. Dari berbagai domain
yang ada pada COBIT 2019, domain APO] (Managed Quality) dipilih karena
memiliki fokus utama pada pengelolaan kualitas padi proses, prosedur, dan layanan
teknologi informasi yang relevan dengan tujuan penelition. Domain APOI11
cnye pendekatan terstruktur untuk memastikan bahwa layanan T1 memiliki
kmﬁm yang konsisten, terukur, dan sesuai demgan ekspektasi’ pemangku
3.5.4. Pengumpulan Data

l‘lﬁllhi;: ini, penilis berusaha menjawab rumusan masalah poin A dengan

mengumpulkan data primer melalui metode wawancars dan pemyt

kepada pihak-pihak yang berwenang di dalam Institute of Business Timor Leste.
Responden yang diwawancarai dipilih berdasarkan peran dan tanggung jawabnya
sepert’ yang tercantum pada RACI Chart COBIT 2019 domain APOI 1.

Kuesioner disusun berdasarkan aktivitas yang terdapat pada subdomain
APOL dan ditujukan kepada ;rcjﬁi:nl fungsional vang berperan dalam proses
manajemen kvalitss TL Data vang diperoleh bertujuan untuk mengetahui
pelaksanaan aktivitas yang telah berjalan dan mengukur tingkat kapabilitas proses

manajemen kualitas yang saat ini diterapkan.



155 HACI Chart OB Tlmor Leste
Pemetaon peran dan fanggung jawab yang jelas merupakan faktor
fundamental dalam keberhasilan implementasi tata kelola TL Untuk memastikan

Berdasarkan terhﬂdlpmﬁlmrmsi 0B dan data responden,
disusunlah matriks RACI Chart vang meninei pembagian peran dan tanggung jawab
untuk setiap praktik kunci dalam domain APO1 | sebagai berikut;



Tabel 3. | RACI Chart IOB

LA

COBIT Nama Responden Unli Kerja Jabatan RALCI
Chiel
Infirrmation SR T e Drector af
Officer Gabrie] Neves ICT Cenver T A
o)
Direcior of
Chuality TR IF o o T x :
Avsurance | Alfredo Dos Santos fuietigl Oualit Inru'n.::.f 74
Avsurance (104} (uality
Manager
Assurance
Academic Vasio Sitneats
Crenvermane g Aecdemie Affuirs | Fiee Rectar | C
By
Academic Hewd of
Affairs Joasentta Homay | dcademic dffuirs | dcodemic C
Manager Affairs
Research
Rexearch and
md- . Anna Isabela Sanam Comemiinity Chief |
Trnaviation drt Depar el
! oad Service Center

Pemetaan peran dalam mbel di atas didasarkan pada analisis jabatan dan unit
kerja setiap responden di 108,

1. A (decountable): Peran ini dipegong oleh Gobriel Neves selaku
Bivector of ICT, vang dalam kerangka COBIT 2019 dipetakan sebagai
Chief Information  (fficer (CI0), Yang bersangkutsn memiliki
akuninbilitas tertinggl dan menjadi penanggung jawab akhir atas
keberhasilan selurub proses manajemen kualitas layanan TT,

Directoy of ICT memastikan bahwa inisiatif kuvalitas layanan TI

mendapatkan sumber daya yang memadai dan selaras dengan strategi institusi,



2. R (Responsibie): Peran ini diemban oleh Alfredo Dos Santos, Director
of Internal Quality Assurance (IQA) , yang perannya setara dengan
Quality Assurance Manager. Sebagai Responsible, yang bersangkutan
bertugas untuk melaksanakan secara langsung aktivitas-aktivitas dalam
domain APO11, seperti merangang QMS, menjalankan prosedur mutu,

Department i Research Community Service Center, yang
dipetakan sebagai Rescarch and Innovation Lead, Sebagai perwakilan
dari unit pengguna layanan, vang bersangkutan akan menerima
informasi mengenai status, perubahan, dan hasil dari implementasi

manajemen kualitas TT.
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RACH Cliort’ inf menjac Sangkal ststepty dulin penslifin Kirena
memberikan kerangka kerja yang jelas untuk pelaksanaan rekomendasi dan
memastikan setiap pemangku kepentingan memahami perannva dalam siklus
peningkatan kualitas fayanan TI di 10B.
3.5.60. Perhitungan Tingkat Kapabilitas
Tahap ini berfufian untuk m

011, sebagai ekl
L. APOILOI (Establish a quality management system O
datam ]lmnwwem axi il
APOILO2 (Focur quality  manggeie

menyelsraskan mutu_layansn dengan

menetapkan muty serta mengintegrasikonnya
ke dalam proses T1.

4. APDILO4 (Peform guality mowitoring, conirol and reviews,)
memantay mutu  secarn berkelanjutan, mengukur  kepuasan



5. APOIL.05 (Maintain continuous improvement) mengomunikasikan
berkala.
3.5.7. Analisis Data Hasil Penilalan

Analisis mendalam terhadsp setiap prakiik dalam domain APOI1I

L. APOLLOI {Extablish o guality management system OMS) menetapkan dan
mengelola sistem manajemen mutu, ditermukan bahwa 10B telah memiliki
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beberapa  inisiatif untuk  pengendalian mutu, namun  belum
terinstitusionalisasi dalam sebuah Sistem Manajemen Mutu (SMM) atau
Cueality Management Svstem (QMS) yang formal dan terdokumentasi.

Tanggung jawab terkait penjaminan mutu layanan TI belum didefimsikan

penyampaian layanan antar departemen masth menjadi tantangan.

4. APOILLM (Penform quality monitoring, control and reviews.) memantau
dan mendorong perbaikan berkelanjutan, pemantauan kualitas layanan TI
cenderung bersifat reaktif, yaitu dilakukan ketika terjadi insiden atau
keluhan dari pengguna. Belum ada praktik pemantauan proaktif dan



berkelanjutan terhadap kinerja layanan, serta belum ada proses sistematis

untuk mengumpulkan dan menganalisis umpan balik kepuasan pengguna
untuk mendorong perbaikan.

5.0 APOLLOS  Maintain  contingous  improvement)  mengomunikasikan

agt, dan hasil pencapaian mit | yanan TI kepada pemangku

1 ra perio erstruktur. Evaluasi

ian jugl

o {Level 2) dengan tingkat kapabilitas yang diha Level 3
(W i e tebnmeridac kit Rkl ini

‘ mengoptimalkan kualitas layanan T1¢ B L lebih
ktur, konsiston, dan selaras dengan tujuan strg

Management System (QMS), Langkah ini diswali dengan membentuk tim khusus
atau menunjuk scorang penanggung jawab formal untuk manajemen kualitas
layanan TI. Tindakan teknis selanjutnya adalah menyusun dan mensosialisasikan
dokumen kebijakan QMS yang mencakup visi, misi, ruang lingkup, dan komitmen
institusi terhadap kualitas layanan TI. Selain itu, peran dan tanggung jawab setiap



pemangku kepentingan perlu didefinisikan secara jelas menggunakan kerangka
seperti RACT Chart untuk memastikan akuntabilitas.

Pengembangan kerangka Service Level Agreement (SLA) dan standar
kualitas menjadi langkah esensial. Hal ini bertujuan untuk menetapkan standar
kualitas lyanan yang terukur dan disepakati bersama antara penyedia layanan T1
dan pengguna. Prosesnya m&]igmi'w layanan T1 yang krusial bagi
operasional akidemik dan sdministratif, kemudisn merumuskan dokumen SLA
untuk uﬁaplﬂ}n.uanmmm mendefinistkan metnk kualitas (contol:
uptime, wakiu respons, waktu penyelesaian masalah), targel pencapaian, serta
prosedur pelaporan yang jelas. Standar dan prosedur mutu ini selanjutnya harus
diinfegrasikan ke dalam seluruh sikius hidup pengembangan dan operasional
layanan T

‘Pendekatan manajemen kualitas perlu diubah dari reaktif menjadi proaktif
:ﬂlhl implementasi mekanisme pemantauan dan mm}mmm
Hal ini: dapat dicapai dengan mengimplementasikan perangknt lunak atau tools
Di mmmwmmmmmmu pengguna secara
periodik. misalnya per semester, untuk mengumpulkan umpan balik yang
sistematis. Untuk mendorong perhmka.n be.rkel:i:;iuian. perlu dibentuk prosedur
formal untuk analisis akar masalah (oot canse analvris) dari setiap insiden atau
keluhan guna mencegah keberulangannya.

Penyusunan rencana komunikasi dan evaluasi periodik diperlukan untuk

menjamin transparansi dan siklus perbaikan yang berkelanjutan. Tindakan ini
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meliputi pembuatan jadwal dan format pelaporan rutin mengenai kinerja kualitas
layanan TI kepada jajaran manajemen dan pemangku kepentingan terkait. Lebih
lanjut, penting untuk mengagendakan tinjauan manajemen (Management Review)
terhadap efektivitas (JMS secara berkala, minimal satu kali dalam setahun.

T1 berfokus pada empat area utama:
1) Formalisasi Qualine Management Spstem ((QMS) besertn strukiur
2) Pengembangan kerangks Service Level Agreement (SLA) dan



3) Implementasi pemantauan kinerja proaktif dan mekanisme umpan
balik pengguna yang terstrukiur;
4) Pembentukan siklus komunikasi dan evaluasi QMS secara periodik.
Rekomendasi yang diberikan dan diuji melalui pendekatan Managed
Ouality pada COBIT 2019 dapat menjadi solusi efektif bagi permasalshan kualitas
layanan T1 di [OB Timor Leste. Implementasi- rekomendasi tersebut akan

8 bers Bl dan reakiif menjadi

dan tata kelola TL



BAB4
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan bagian sentral dari penelitian yang menyajikan secara
komprehensif seluruh hasil temuoan dan_analisis data, Pembahasan di dalamnya
: [N TUITLISED ml&h yang tﬂllh

diuraikan secara sistematis

{Gaah Cascady) COB

fundamental untuk pemilihan fokus penelitisn. Proses ini secara sistematis
menerjemahkan tujuan strategis Institute of Business (10B) Timor Leste menjadi
objektif manajemen T1 yang paling relevan dan kritikal. Penerapan Kaskade Tujuan
memastikan bahwa pemilihan domain APO11 bukanlah keputusan yang arbitrer,
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melainkan sebuah  kesimpulan  deduktif yang dapat dilacak dan
dipertanggungjawabkan, yang berakar langsung dari prioritas strategis institusi.
4.1.1. Identifikasl dan Prioritas Sasaran Perusahaan (EG)

Langkah awal yang fundamental dalam mekanisme Kaskade Tujuan adalah
menerjemahkan kebutuhan pemangku tingan [OB ke dalam 13 Sasaran

Gambar 4. | Hasil Peringkat Prioritas Enterprise Goals 108
Berdasarkan hasil pembobotan pada gambar design factor diatas
menunjukkan dengan jelas bahwa, penelitian ini berhasil mengidentifikasi sebuah



klaster sasaran yang memiliki prioritas tertinggi (skor 5), Klaster ini secara kolektif
mendefinisikan arsh strategis utama 10B, vang mencakup:

1. EGOL: Portfolio af competitive products and services

2. EGO3: Customer oriented serviee culture

3. EGD6: Business service co (L and availabilite

4, EGOS: Optimizationof internal busin

menggunakan matriks standar COBIT 2019 yang menunjukkan
hubungan Primer (P) untuk hubungan yang kuat dan langsung, seria Sekunder (5)
untuk hubungan yang mendukung.
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Tabel 4.1 Pemetaan EG Prioritas ke AG Terkait

Enterprise Goal Prioritas Allgnment Goal (AG)
{Skor %) iunidors! oo Terkalt

AGDS: Penyampaian layanan

Primer (P} | T1 sejalan dengan kebutuhan

bisnis.

EGO1: Portofolio layanan
yang kompetitif

AGD3: Penyampaian layanan

BGU5: Budays Iayanan Primer {P) | T sejalan dengan kebutuhan

berorientasi pelanggan bisnis
) . AGOS: Ketangkasan untuk
EGOG: Kelanguifgiipe Primer (F) | mengubsh kebutuhan bisnis
etersediaan layunan menjadi solusi.

=g == | AGOR: Mendukung proses
EGO8: Optimas: proses bisnis Primer () | bisnis de 33 :

Analisis terhadap matriks pemetaan di atas mengungkapkan sebush. pola
konvergen yang signifikan. Terlihat jelas bahwa AGOS: Penyampaian layanan T1
sejalan dengan kebutuhan bisnis muncul sebagai tujuan penyelarasan yang paling
dominan, AGOS memiliki hubungan Primer (P) dengan dua EG priofitas tertinggi
{EGO] dan EGOS). Hal ini secara definitif menetapkan babwa kemampuan untuk
menyediakan layanan T1 yang refevan dan sesuai dengan kebutuhan proses bisnis
inti merupakan kapabilitas T1 yang paling kritikal bagi I0B tintuk mencapai sasaran
slmtegi.s utamanya.

4.1.3. Penentuan Objekiif Manajemen Prioritus (APO11)

Tahap akhir dari kaskade ini adolah memetakan AG prioritas yang telah
tendentifikasi ke 40 objekiif tata kelola dan manajemen yang spesifik. Berdasarkan
panduan resmi COBIT 2019 Alignment Goal AGDS memiliki hubungan Primer (F)
yang paling kuat dan langsung dengan APOL | {(Managed Ouality). Keterhubungan

ini bersifat logis: kemasmpuan untuk "menyampaikan layapan T1 yang sejalan



dengan kebutuhan bisnis” (AGO05) secara fundamental bergantung pada adanya
sebuah sistem untuk mendefinisikan, mengelola, memantsu. dan memastikan
kualitas dari layanan tersebut secara konsisten. Inilash esensi dan objektif
manajemen APOLL

Secara keseluruhan, penerapan Kaskade Tujuan ini menyediakan sebuah
alur justifiknsi yang fransparan dan dnyut ilimungjmnhka.n. Rantai logis
yang terbentuk. mjukm nﬂmﬂl ]l'hgmﬂ deduktif dan kebutuhan strategis
10B, yang diturunkan ke dalam EG prioritas. kemudian disclaraskan dengan AGOS
sebagai fokus utama T, hinge teridentifikasi APOL sebagai proses kunci. Alur
ini membuktikan bahwa pemilihan domain APO!| bukanlah sebugh asumsi atau
pilihan yang arbitrer. melainkan sebunh kesimpulan dari proses analisis strategis
yang runt.
4.2. Pelaksanann dan Hosil Pengumpulan Data

Tnliap pengumpulan dats merepakan fase en@ﬁ‘ﬁrﬂhﬂ pﬂmﬁﬂan ini, di
mana dats primer dihim_pun secarn langsung dari W:nnl&:-ﬁempemleh
i "“iﬂﬁjhnna]emm kﬂlﬁﬁ fllﬁtlﬂll T di Institute of
Business (IOB) Timor Leste. Pelaksanaan tahap ini mengacu secara ketat pada
metodologi yang telah dirancang, guna memastikan validitas dan reliabilitas data

yang akan menjadi dasar bagi analisis Ung_kat .kaph.bili"ms_
4.1, Metode dan Responden

Pengumpulan data primer dalam penelitian ini dilaksanakan dengan
mengimplementasikan  pendekatan metode campuran (Mived Methods) vang
menggabungkan wawanecara dan kuesioner. Tujuan dari pendekatan ini adalah
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untuk memperoleh data kualitatif yang mendalam guna memahami konteks dan

Justifikasi, serta data kwsntitatif vang terstruktur untuk melakukan pengukuran

1. Wawancara:

bukti. Instrumen ini didistribusikan kepada kelima responden kunci yang
telah diidentifikasi melalui analisis RACT Chare, yang mencakup spektrum
peran  Accountable, Responsible, Consulted, dan Informed, untuk
memastikan data yang diperoleh merepresentasikan pandangan keseluruhan

terhadap proses yang dinilai.



4.2.1. Kompliasl dan Agregasi Data

Setelah proses penpumpulan data selessi. seluruh dats mentah vang
dihimpun dari wawancara dan kuesioner berbasis bukti dikompilasi serta
distrukturisasi. Tahap ini merupakan langkah preparasi esensial yang bertujuan

reaktif terhodap masalah vang muncul. Bukti seperti "Pelaporan
hanya jika ada insiden besar” dan fokus pada "perbaikan teknis,
bukan proses” menunjukkan kurangnya perencanaan proaktif.

3) Kesenjangan Persepsi dan Komunikasi:
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Terdapat perbedaan pandangan antara responden strategis dan
pengguna. Sementara responden Accountable mengetahui adanya
“draf rencana kerja” , responden dari sisi pengguna memberikan
bukti "Tidak pernah dilibatkan” atsu "Tidak pernah terima laporan”,

besar belum terpenuhi.

3) Terdapat anomali positif pada prakiik APO11.04 (Melakukan
Pemantauan Kualitas), di mana beberapa akivitas Level 2
mendapatkan  peringkat L (Largelv) dari responden kunci,
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menunjukkan adanya kekuatan relatif pada area ini dibandingkan
praktik lainnya.
Data yang teloh terkompilasi dari kedua metode ini selanjutnya menjadi
dasar empiris yang fundamental untuk melakukan perhitungan tingkut kapabilitas

L. Fully (tercapai >85%);

2. Largely (tercapai 50-85%);
3. Partially (tercapai 15-50%);
4. Not (tercapai <15%).



Sebuah proses harus mencapai peringkat Fully pada suatu level kapabilitas
sebelum dapat dinilai untuk level berikutnya. Pendekatan berjenjang ini
memastikan bahwa perhitungan tingkat kapabilitas dilakukan secara sistematis dan

berbasis bukti yang valid.
4.3.1. Proses Perhitungan Tingkat

i wabh
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4.3.1. Hasll Penllalan Tingkat Kapabilitas

Berdasarkan analisis data yang terkompilasi. tingkat kapabilitas domain
APO1l Managed Quafity di 10B secara keseluruhan teridentifikasi berada pada
tingkatan Level | {Performed). Klasifikasi pada Level | ini merefleksikan bahwa
meskipun  akbivitas-aktivitas  elementer terkait manajemen kualitas telah
diimplementasikan, eksekusinya masih bersifat ad-hoc, tidak terstandardisasi, dan
sangat bergantung pada imisiatif individual tanpa adanya kerangka kerja yang
terstrukiur, Berndn pada Level |, institus) rentan terhadap inkonsistensi layanan,
inefisiensi operasional. dan kesulitan dalam
strategi bisnis vang berkembang.

Tabel beriknt menynjikem ringkasan hosil penilaian tingkat knpabilitas

layanan TI dengan

antik setiop praktik dalam domain APO1L1,
Tabel 4.2 Ringkasan Hasil Penilaian Tingkat Kapabilitas APOLI

NS =

APOILO1 | Establish a quality management system QMS Level |
APO11.02 | Foous quality managemen! on customers Level |

standards, practices and
APGI 103 mﬁ mtuqmiymwm Level |

into key processes and solutions.
APOI1 .04 | Perform guality menitoring, control and reviews Level 2
APO11.05 | Maintain continuots improvement Level |

4.3.3. Pembahasan Temuan per Praktlk APO11
. APOILOL (Establish o qualin: management system GALS) Level 1

Proses ini teridentifikasi pada Lewvel 1. Ewvidensi kunci yang

menghambat progresi ke Level 2 adalah ketiadasn dokumen
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kebijakan QMS yang formal dan disahkan. Temuan ini didukung
oleh  perspektif wyang beragan: responden  Aeccountable
mengonfirmasi adanya ‘draf rencana kerja', sementara responden
Responsible  secara tegas menvatakan 'tidak ada  dokumen
perencanaan formal’. Dari sisi pengguna (Comsulted), menyatakan

mengonfirmasi bahwa proses ini

pamd:unimmuninxhelum memuliki standar
kualitas T1 yang dilembagakan secara resmi. Hal ini dirasakan
terasa tidak standar” dan “tampilan antar sistem berbeda-beda”.



T2

Ketiadaan standar formal ini berimplikasi pada inkomsistensi
layanan.

4. APOILLM (Perform quality monitering, controd and reviews) Level
2

Praktik i menunjukkan !".-.'-. kematangan tertinggi dan berhasil

4.4, Analisis Kesenjangan (Gap Analysis)

Setelah tingkat kapabilitas saat ini berhasil ditetapkan, langkah selanjutnya
dalam analisis adalah melakukan analisis kesenjangan (gap amalvsis). Tahap ini
bertujuan untuk mengukur secara kuantitatif dan kualitatif selisih antara kondisi
aktual (as-is) dari manajemen kualitas T di OB dengan kondisi ideal atau target
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yang diharapkan (te-fe). Analisis kesenjangan ini merupakan jembatan krusial

yang menghubungkan antara temuan penelitian dengan perumusan rekomendasi

yang strategis dan tepat sasaran,

Tabel 4.3 Perbandingan dan Kesenjangan Tingkat Kapabilitas APO11

ID Prakik

Establish o qualify

APO!L 1.0 | manaizement system | Level |

oMS

Focus quiline

ﬁmllﬂﬂ maREEemRent an Level |

CIEID T

Manuge quality
tanclards, proctices
and procedures and

&FU[IJB fmtegrale geality Leval |

Miinazement fnte ke
Processes and
st ey

Leve| 2

Peiform quality

APD| 10 | monitoring. control Level 2

anid reviews

Level 3

Lavel 1

APOL1 05 Maintain comfinuos Level 1

IEmprrnvement

Level 3

Level 2

4.4.1.

 Perbandingan Tingkat Kapabilitas

Perbandingan ini dilakukan untuk memetakan posisi [0B saat ini terhadap

standar kematangan proses yang lebih idenl.

Tingkat Kapahilitas Saat Ini (As-fx):

Seperti yang telah diursikan pada sub-bab 4.3, hasil analisis data

menunjukkan bzhwa tingkat kapabilitas domain APOI | secara keseluruhan

berada pada Level | {Performed). Meskipun satu praktik (APO1 1.04) telah

mencapal Level 2. mayontas prakiik lainnya masih berada pada level dasar,
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yang mengindikasikan bahwa proses-proses kualitas telah dilaksanakan
namun belum terkelola secara sistematis.

2, Tingkat Kapabilitas Target ( To-Be):
Target tingkat kapabilitas yang realistis dan strategis untuk 10B dalam

antara tingkat kapabilitas saat ini (as-is) dan

mengindikasikan lemahnya fondasi manajemen mutu, kurangnya mekanisme
verifikasi objektif, serta rendshnya kesiapan untuk melakukan perbaikan
berkelanjutan secara proaktif. Tabel berikut menyajikan ringkasan implikasi
esenjangan untuk setiap area praktik manajemen yang dianlisis.




Tabel 4.4 Implikasi Kesenjangan Tingkat Kapahilitas APOL|

Praktik
Area

Kesenjangan

Deskripst Kesenjangan

Implikasi bagl Institusi

Formahsas: &

Proses (MS, SLA, dan
standar berada & Level 1.

Inkonsistensi Layanan:
Kualitas bergantung pada
individu, bukan sistem.

Standardisasi aroet Level 3 2. Inefisiensi Operasional:
(APOLLOL, i M?nm‘ful:kun- F Tidak adanya SOP dan
APOLLOZ, | EJJ{ 3 ﬂ#“”m pa SLA memicu pengerjaan
APO11.03) h‘, i mf““‘“" ulang, keterlambatan, dan
ekspektasi pengguna yang
tidak terkelola.
|, “hurangnya Verfikasi
Objektif: Data kinega
tidalk divalidasi
i hingga
P . Proses pemantauan Level mﬁ Lhivi 151.“ L
& Evnbusisi 2, namun tanpa aodit e i g tidak
(APOTLO4) TNl e 7. Hambathn Pembelatatin:
' Kelemahan proses tidak
teridentifikash dan tidak
diperbaiki secarn
sistematis.
I Operasional Reaktif-
Sumber daya lebih banyak
. . Proses perbaikan bersifat untuk mengatasi masalah
gﬂmﬂhls';ﬂ reaktif (Level 1), target berulang.
‘ fm"‘-"l‘”" 0s) Level 3 yang proaktif dan | 2. Hambatan Inovasi:
: terstandardisasi, Menghambal optimalisasi
layanan dan adaptasi
loebuuhan masa depan.

Implikasi dari kesenjangan ini menunjukkan babwa [OB perlu melakukan

langkah perbaikan yang terstruktur, meliputi penguatan dokumentasi proses,

penerapan mekanisime audit internal, serta transformasi pendekatan perbaikan dari

reaktif menjadi proaktif. Perbaikan tersebut tidak hanya akan meningkatkan

kapabilitas ke Level 3 sesuai target, tetapi juga memperkuat daya saing institus

dalam menghadapi tuntutan transformasi digital di sekior pendidikan.
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4.5. Perumusan Rekomendasl Strategls

Berdasarkan hasil analisis tingkat kapabilitas dan identifikasi kesenjangan
pada domain APOILL, langkah selanjutnya adalah merumuskan rekomendasi
strategis yang bersifat implementatif dan terukur. Rekomendasi ini tidak hanya
bertujuan untuk menutup kesenjungan vang teridentifikasi, tetapi juga berfungsi
sebagai peta jalan ( Roddinap) bagi 108 dalam meningkatkan tata kelola kualitas T1
s beklanta.

.mendﬂ._m dengan mengacy langsung pnh temuan herbasis
bukti, schingga memiliki refevansi tinggi terhadap permasalabon aktual yang
dibadapi, Pendekatan yang digunakan juga mempertimbangkan priotitas waktu,
penanggung jawab, serta indikator keberhasilan untuk memastikan W1
dapat dievaluasi secara objektif.

4.5.1. Rekomendas! Penlngkatan Proses

Berdasarkan analisis kesenjangan  vang telah lﬁﬂpmm. langkah
cell jutnya adalsh merumuskan sebuah Peta Jalan Optimalisnsi yang berfungsi
sehagai panduan implementatif bagi I0B. Peta jalan ini dimncang secara strategis
untuk mw-fhw-:wms yang .Ih,‘_ﬂiengnn menerjemahkan
temuan audit menjadi serangkaian tindskan konkret yang

Rekomendasi ini disusun secara Eertaﬁﬂp. mulal dari fondasi jangka pendek

yang berfokus pada perbaikan cepat | Owick Wins) hingga inisistif jangka panjang
yang bertujuan menanamkan budaya perbaikan  berkelanjutan (Serategic
{mprovemeni). Setiap fase dalam peta jalan ini merinei area peningkatan yang

sesual dengan praktik APOI 1, rekomendasi spesifik, penanggung jawab yang jelas,






Tabel 4. 5 Peta Jalan Rekomendasi Peningkatan Proses APO1]

Area Peningkatan I m nanggung | Pertimbangan Indikator Keberhasiian
Prioritas | pakiik APO11) | ToromesissApesiie ) ___ Implementasl
L. Mﬂmk lim/ gugus Finanslal: Biaya
§ Mmgns Ruullt;:uﬂ‘ rendah, Tokus
enyusun ; i . .
: : : Dhrector of penyusunan dokumen | | Kebijakan QMS
Jangka APOILOT: mensahkan Kebijakan ICT (A & lokalarya internal. T }'.ll_k Q
Pendek (0- | bkt QMS T1 L), i
6 Bulan) Formalisasi QMS S . -b;,:m o & Director of SDM: Butuh komitmen | 2+ RACT Chart
‘ e 10A (R) il et ss didistribusikan.
langgung jawab e, o
mengrunakan RACH tiduk perlu keahlian
Chart. teknis bam.
1. Lokakarya identifikasi .
o layanan krusial. Finansial: Biayva
Peniok. | APOILO2 & 1. Menyepakati SLA Director of | rendah-menengal 1. SLA untuk 3 layanan
Mencamd, | APO1LO3: untuk minimal 3 ICT (A). (dokumen & pelatihan). | gitandatangani.
[ﬁ—JE Standardisasi lnyanan. Dhrector of SDM: Perlu pelatihin 2. 30P terdokumentasi
Euta;:] Layanan a ftﬂe_nyuwn SOP untuk [ 1QA (R) BT et s A= dan dapat diakses,
setiap layanan dengan bam.
SLhA
Finansial: Biava
Jangka 1. Menyusun kerangka i - | pelatthan auditor .
Menengah | APOI1.04: acuan & checklist %’:T;: of | internal 1 ﬁf?ﬂ:&m pertama
(12-1% | Implementasi Audit oudit, b SDM: Butuh y T - —
Bulan) | Internal 2. Melaksanakan siklis EE‘]W AR B picotan 5 i‘»‘;:ﬁ tindak lanjut
audit pertama. kompetensi audit staf o

terkai.
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. Mendokumentasikan

termuman & rencana

tindak lanjut.
. Mengadopsi kerangka

kerja PDCA, . : Flnamstal: Biava rutin Minimal 2 siklus

[{ﬂﬂEkﬂ APOL1.05: Budaya, (= lu!:e,g:r_as: e D_!Irc':lnr " surve: & pelaporan. PDCA terdokumentasi,
anjang | poa o : survel keponsan ke ICT {A), Khaeria K T
(18-24 BL kﬂl'! - rencana strategis T Director of SDM: Perlu perubahan | = d_Lnth"_ - das
Bulan) Mt . Sistem pelaporan I0A(R) budaya kerja & ibahas rutin di rapat
dukungan pimpinan. mianajemern.

ktnerja rutin ke
mitnujemen.




1, Prioritas Jangka Pendek (0-6 Bulan)
Pada fase awal, fokus utama diarahkan pada Fermalisasi QMS (APO11.01)
untuk mengubah manajemen kualitas dari yang informal menjadi
terstruktur. Rekomendasi spesifiknya adalsh membentuk gugus tugas
kualitas TI dan menyusun serta mensahkan Kebijakan QMS T1. Dari sisi

Dari sisi SDM, tantangan ptnmanys adalah kebutuhan untuk pelatihan dan
sosialisasi standar baru kepada seluruh staf TI Jika sumber daya ini

terpenuhi_ indikator keberhasilan berupa ditandatanganinya dokumen SLA
dan tersedianya SOP vang terdokumentasi dapat direalisasikan,
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3, Prioritas Jangka Menengah (12-18 Bulan)
Setelah standar layanan  ditetapkan, langkah selanjutnya  adalah
Implementasi Audit Internal (APO11.04) untuk memperkuat pengawasan
kualitas. Rekomendasi utamanya adalah melaksanakan siklus audit pertama
dan mendokumentasikan temuan. Pegtimbangan implementasi yang krusial

3 Jangka Panjang 18-24 Bulan)
tan (APOIL.05) untuk m '

keberhasilan berupa terdokumentasinya minimal dua siklus PDCA dan
terintegrasinya agenda kualitas T1 dalam rapat manajemen.

Melalui tahapan bertingkat dari jangka pendek hingga jangka panjang, peta
jalan ini menekankan pentingnya transformasi pengelolaan kualitas TI di 10B



Timor Leste, dari sekadar pendekatan reaktif menjadi sistematis, terukur, dan
berorientasi pada perbaikan berkelanjutan. Strategi ini juga memastikan bahwa
setiap langkah peningkatan proses APO1 1 selaras dengan tujuan strategis institusi,
sehingga mampu memberikan nilai tambah yvang signifikan bagi kualitas layanan
T1 dan kepuasan pemangku kepentingan.
4.5.2. Perbandingan dengan Penelitian Terdahulu

Hasil penelitian ini, yang berfokus pads domain APOL] (Manraged Quality)
dalam kerangka kerja COBIT 2019, mengidentifikasi kesenjangan kapabilitas pada
tingkat Level 1-2. Kondisi ini menunjukkan perlunya intérvens strategis melalui
farmalisasi kebijakan, stondarisasi proses layanan, serfa penerapan mekanisme

evaluasi kualitss yang berkelomjuian. Temuan tersebut memiliki keterksitan
sekaligus perbedaan karakieristik dibandingkan dengan hasil penelitian terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Muthmainnah et al. (2022) menerapkan
kerangka kerja COBIT 5 pada domain APO (APO01. APOO2, APOM, dan APOI 1)
untuk melakukan audit terhadap Sistem Informasi Akademik di Universitas
Malikussaleh. Hasil penelitian tersebut menunjukkan rata-rata tingkat kapabilitas
berada pada Level 2. yang mengindikasikan bahwa proses telah dikelola. namun
belum terdokumentasi dan distandarisasi secara nph:rml Rekomendnsi yang
dibenkan meliputi pembentukan kerangks manajemen teknologi informasi,
penguatan strategi pengelolaan, serta perbaikan proses inovasi dan peningkatan
kualitas layanan. Kesamaan dengan penelitian ini terletak pada penekanan terhadap

kebutuhan penguatan sistem manajemen muty, penetapan standar lavanan, dan
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integrasi proses kualitas ke dalam pengembangan layanan teknologi informasi.
Perbedaannya, penelitian inl memfokuskan kajian secara lebih mendalam pada
domain APO11 sehingga menghasilkan peta jalan (roadmap) implementasi vang
lebih terukur dan kontekstual terhadap kebutuhan institusi pendidikan.

Sementara itu. penelitian yang dilakukan oleh Ishlahuddin et al. (2023)
mengembangkan model hibrida mew COBIT 2019 dengan
metode Partial Least Squares-Structuwral Equarion Modeling (PLS-SEM) untuk
mnyhr#ﬂlgmmm bubungan antara vanabel tats kelola teknolog
Wdunkmﬂpw Pendekatan temlﬁdl " i
faktor-fakior signifikan yang memengaruhi keberhasilan penerapan tata kelola
teknologi informasi. disertal validasi empiris terhadap model m.u
kapahilitas proses. Keunggulan penelitian ini adalah penggunaan analisis statistik
infercnsial untuk menguji pengaruh antar variabel, sedangkan penelitian ini
mengguniakan pendekatan berbasis bukti (evidence-based) yang berfokus pada
kesﬂ;jll;gan kopabilitas aktual den target. Walaupun m’qﬂ_unahh.pmdekﬂlan
yang berbeds, keduanya misnegaskan urgensi infegrasi manajemen kualitas ke
ﬂﬂlﬁnwm Hﬂlm mformasi sebagai prasyarat peningkatan
kapabilitas dan kinerja laymnan:

identifikast

Berdasarkan perbﬂnd;i..ngan terseh:ul.. I:.lﬂpil.l &isimpulknn bahwa penelitian ini
selaras dengan tren temuan akademis terdahuto. namun memiliki kentribusi orisinal
berupa fokus spesifik pada domain APOIL, perumusan roadwap implementasi
yang tersiruktur, serta penckanan pada integrasi perbaikan kualitas ke dalam

perencanaan strategis dan budaya organisasi,



Tabel 4. & Perbandingan Penelitian Ini dengan Penelitian Terdahulu

Muthmainnah et | Ishlahuddin et
Aspek FPenelitian Inl al. 2022 al.. 2020
COBIT 2019 COBIT 5 COBIT 2019
Kerangka (fokus domain (APOOL. APOD2, | terintegrasi PLS-
APOILLY APCHM, APOLL) [ SEM
Peningkatan ; e Validasi empins
_ kpabilitas APO] [AuRKapebilis |4 fate
Fokus - | Sl Akademik,
iManaged Quality) ; kelola TT dengan
Analisis L - 7| fokus muahi- : =
medalin resrdoma jomain APO kinerja
implementatef ; organisasi
Peniliah Penilaian L";‘E‘;;‘M i
Metode knpabilitas Level | kopabihitos Level Sk <sotictik
Pengukuran | -5 sesuai COBIT | |-5 sesuai 7
2019 COBIT 5 g o aubar
vamnabel
Kapabilitas berada | Kapabilites min- | Faktor signifikan
di Level 1-2, mia Level 2, tatn kelola T1
miemeriukan miemeriukan memengaruhi
Temuan formalisasi QMS. | penguston kinerja,
Utnma SLA, SOP, audit | kerangka pentingiya
internal, dan Tanajermen, integrast
budaya perbaikan | strategi, dan AN jETEN
borkelanjutan inovasi lavanan kuslitos
Roadmap . -
implementas) Peningkatan htq}?;uﬁlfm
bertshap (jangka | dokumentasi, SEEIL
Rekomendasl : ; : 8 strate T1,
pendek-panjong) [ standarisasii dan Slicidt Wnonn
untuk mencapai strategi TI N Elll.pﬁ"iih
Level 3
iﬁ:ﬂ PR AR Cokupan domain | Pendekatan
Nilal petn julan terpka lebih huas; kuantitatif 1.
Tambah dan relevan gamhum Ellmm ﬁe;gun Vi
dengaknateks at ubungan antar
pendidikan Akademik variabel
Konteks | o5 Timer |Univesias | R
Institusi L este) Malikussaleh {rr;ulli-s-eklﬂr]
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4.6,  Potensi Dampak dan Valldasl Solusi

Rekomendasi vang dihasilkan dari penelitian ini dirancang untuk secara
langsung menjawab kesenjangan kapabilitas yang telah diidenti fikasi pada domain
APO11 (Managed Quality). Validasi solusi dilskukan dengan meninjau kesesuaian
rekomendasi terhadap temuan empiris, prinsip tata kelola teknologi informasi yang

dava manusia, .dﬂnmnmjmendi‘[{)ﬂ,
memberikan manfaat pada dua tingkatan utama:



1) Dampak Operasional:
Terwujudnys konsistensi dan keandalan lsyanan  teknologi
informasi melalui penerapan SOP dan SLA, yang pada gilirannya
akan mengurangi insiden berulang, mempercepat penyelesaian

kelayakan implementasi yun in sesuai dengan roadmap
yang telah dirancang, 10B berpotensi mencapai target kapabilitas Level 3 dalam
jangka waktu yang realistis, sekaligus membangun fondasi tatn kelola kualitas
layanan T1 yang berkelanjutan.



Tabel 4.7 Ringkasan Potensi Dampak Implementasi Rekomendasi

b indikator | Domaln APO11
Kategori Dampak Utama Kioket s
I. Lﬁ}mnl—[ rkalt
konsisten )
melalui SOP & | ?L-*tmlt'napm
2 Penurunan | gy
insiden = APOILOL,
Operasional berulang, i APOI1LO2,
g rae . | APOI103
penvelesaian -
masalah. penyelesainn
Kepuasan berkurang =
k 20%,
it
meningkat.
1. Peningkaton
kredibilitas & " %
reputzsi, epatubin
2. Keputusan audit 100%.
¥ berbasis data . Kinerja TI
i Q?l?::l:mr APDILL.0A
dengan srategi |+ 51"
& Had terdokumenta
pl:rbs-iknn si/tahumny




BAB S
PENLUTUP

51  Kesimpulan
Penelitian ini dilakukan untuk menilai dan memperkuat tata kelola kualitas

]ﬂ}‘m teh“]l@ I.- T :1 di : Sk ':.'.;': .:__._._'..-.-. . ]DB] Ti.m me]'ﬂ

2. Diagnosis Tingkaf awah Rumusan Masalah 2);
Evaluasi terhadap tingkat kopabilitss mengungkapkan bahwa proses
APOI | saat ini secara keseluruhan masih berada pada Level | (Performed).
Kondisi ini menegaskan adanya kesenjangan substansial terhadap target
Level 3 (Established), terutama terkait belum adanya sistem manajemen

kualitas yang terformalisasi, ketiadaan Service Level Agreement (SLA),



serta lemahnya penerapan mekanisme perbaikan berkelanjutan. Temuan ini
mengonfirmasi bahwa proses kualitas di 10B teloh diimplementasikan
secara dasar namun masih bersifat reaktif, tidak konsisten, dan belum

terkelola secar terstruktur.

I. Bagi Insitute of Business (I0B) Timor Leste;

1) Disarankan agar manajemen puncak [OB menunjukkan komitmen
yang kuat dalam mengadopsi dan mengimplementasikan pela jalan
rekomendasi yang telsh diusulksn. Langkah awal yang paling



krusial adalah
pembentukan Gugus Tugas Kualitas Tl yang
memiliki mandat resmi untuk mengawal seluruh rangkaian
- - . - - - m
implementasi, dimulai dari prioritas jangka pendek.implementasi
2) Institusi ‘
perlu mengalokasikan sumber daya yang memadai, baik
nerson Lnnh:kn'ptﬂuhmg]:rmﬂnm

lainnya di Timor-Leste untuk
membangun sebush tolak
benchmar, I o
{ %) regional mengenai tingkat kematangan tata kelola TI,
yang dapat memberikan nilai komparatit dan memperkaya referensi
dapat niloi f dan a i
praktik terbaik,
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KUESIONER PENILAIAN KAPABILITAS DOMAIN AFO11
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