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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Teori umum

2.1.1 Pengertian Evaluasi

Menurut Umar (2008, p36), evaluasi adalah suatu proses untuk menyediakan informasi tentang sejauh mana suatu kegiatan tertentu telah dicapai, bagaimana perbedaan pencapaian itu dengan suatu standar tertentu untuk mengetahui apakah ada selisih diantara keduanya, serta bagaimana manfaat yang telah dikerjakan itu bila dibandingkan dengan harapan-harapan yang ingin diperoleh.

Menurut Setiabudi et.al (2010, p970), evaluasi adalah suatu proses untuk menyediakan informasi mengenai hasil penilaian atas permasalahan yang ditemukan. 
2.1.2 Tata Kelola

Menurut Mosweu,  Irene (2009, p22), ”IS Governance refers to the process by which an organisation endorses decisions about information systems, and also defines the roles and responsibilities of everyone concerned in relation to achieving the organisation’s vision and mission”,  yang berarti tata kelola sistem informasi mengacu pada proses dimana suatu organisasi mendukung keputusan tentang sistem informasi, dan juga mendefinisikan peran dan tanggung jawab semua orang yang bersangkutan dalam kaitannya untuk mencapai visi dan misi organisasi.
Menurut Effendi, Arief. (2009, p1) “corporate governance didefinisikan sebagai suatu sistem pengendalian internal perusahaan yang memiliki tujuan utama mengelola risiko yang signifikan guna memenuhi tujuan bisnisnya melalui pengamanan aset perusahaan dan meningkatkan nilai investasi pemegang saham dalam jangka panjang”.
Menurut Noerlina dan Cory (2008, p17) Tata kelola TI merupakan suatu istilah yang digunakan untuk menjelaskan bagaimana orang yang bertanggung jawab terhadap pengelolaan  perusahaan akan mempertimbangkan TI dalam pengawasan, pemonitoran, pengendalian, dan pengarahan mereka terhadap perusahaan. Tujuan tata kelola TI adalah untuk mengarahkan setiap usaha TI dan memastikan bahwa performa TI mencapai tujuan berikut : penempatan TI dalam perusahaan dan realisasi dari keuntungan yang telah dijanjikan; penggunaan TI memungkinkan perusahaan untuk mengeskploitasi kesempatan dan memaksimalkan keuntungan yang diperoleh; pertanggungjawaban terhadap penggunaan sumber daya TI; ketepatan manajemen risiko terkait dengan TI.
2.1.3 Pengertian Sistem



Menurut Stair dan Reynolds (2010, p8), “System is a set of elements or components that interacts to accomplish goals”. Ini berarti bahwa sistem merupakan sekumpulan elemen-elemen atau komponen-komponen yang saling berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan.




Menurut Williams and Sawyer (2010, p492), “ A system is defined as a collection of related components that interact to perform a task in order to accomplish a goal”. Ini berarti bahwa sebuah sistem didefinisikan sebagai kumpulan komponen terkait yang berinteraksi untuk melakukan tugas dalam rangka untuk mencapai tujuan.

2.1.4 Informasi 

2.1.4.1 Pengertian Informasi

Menurut Pearlson dan Carol (2010, p14), informasi merupakan data yang dilengkapi dengan keterkaitan dan tujuan yang diatur ke dalam sebuah unit analisa dan mediasi dari user.

Menurut Stair dan Reynolds (2010, p5), Information is a collection of facts organized in such a way thet they have additional value beyond the value of the individual facts. Yang berarti bahwa informasi merupakan sekumpulan fakta yang telah terorganisir melalui sebuah cara sehingga memiliki tambahan nilai yang melebihi nilai individual dari fakta tersebut.
2.1.4.2 Kualitas Informasi 

Menurut Williams dan Sawyer (2010, p425), Secara umum, semua informasi untuk mendukung pengambilan keputusan yang cerdas dalam sebuah organisasi harus memenuhi persyaratan sebagai berikut :

1. Benar dan dapat diverifikasi : ini berarti informasi harus akurat dan dapat diperiksa.
2. Lengkap namun ringkas :  lengkap berarti
informasi harus mencakup semua data yang relevan, ringkas berarti hanya mencakup data yang relevan.

3. Biaya yang efektif : ini berarti informasi dapat
diperoleh dan dimengerti secara efisien.

4. Saat ini :  saat ini berarti secara tepat waktu namun juga sensitif, berdasarkan sejarah, kebutuhan informasi saat ini atau masa depan.

5. Diakses : ini berarti informasi yang cepat dan
mudah diperoleh.
2.1.5 Sistem  Informasi 
2.1.5.1 Pengertian Sistem Informasi

Menurut Sutarman (2009, p13) sistem Informasi ini mengumpulkan, memproses, menyimpan, menganalisis, menyebarkan informasi untuk tujuan tertentu. Seperti sistem lainnya, sebuah sistem informasi terdiri atas input (data, instruksi) dan output (laporan, kalkulasi). Sistem Informasi memproses input dan menghasilkan output yang dikirim kepada pengguna atau sistem yang lainnya.

Menurut O’Brien dan Marakas (2008,p29) “Information system is a system that accepts data resources as input and processes them into information products as output “. Ini berarti bahwa sistem informasi  adalah suatu sistem yang menerima sumber daya sebagai input dan memprosesnya kedalam produk informasi sebagai output.

2.1.5.2 Komponen Sistem Informasi
Menurut O’Brien dan Marakas (2008, p29) model sistem informasi menyatakan suatu kerangka konseptual mendasar untuk komponen utama dan kegiatan sistem informasi. Sebuah sistem informasi bergantung  pada sumber daya dari orang (pengguna akhir dan ahli SI), perangkat keras (mesin dan media), perangkat lunak (program dan prosedur), data (data dan basis pengetahuan), dan jaringan (media komunikasi dan dukungan jaringan).

Model sistem informasi menekankan hubungan antara komponen-komponen dan kegiatan sistem informasi. Ini menyediakan kerangka kerja yang menekankan empat konsep utama yang dapat diterapkan pada semua jenis informasi :

1. Lima sumber daya sistem informasi adalah orang, 


perangkat keras, perangkat lunak, data dan jaringan.
2. Sumber daya orang mencakup pengguna akhir dan ahli SI, sumber daya perangkat keras terdiri dari mesin dan
media, sumber daya 
perangkat lunak mencakup program dan prosedur, sumber daya 
data dapat mencakup data dan basis pengetahuan, dan sumber daya  jaringan meliputi media komunikasi dan jaringan.

3. Sumber daya data diubah dengan kegiatan pengolahan 

informasi menjadi berbagai produk informasi untuk 


pengguna akhir.

4. Pengolahan informasi terdiri dari kegiatan sistem input, 

pemrosesan, output, penyimpanan dan pengendalian.
2.1.5.3 Fungsi  Sistem Informasi
Menurut O’Brien dan Marakas (2008, p29) keberhasilan pengelolaan sistem informasi dan teknologi menimbulkan tantangan besar bagi profesional dan manajer bisnis. Dengan demikian fungsi sistem informasi merupakan :

1. Sebuah area fungsional utama dari bisnis yang sama penting untuk 
keberhasilan bisnis sebagai fungsi akuntansi, keuangan, manajemen operasi, pemasaran, dan manajemen sumber daya manusia.

2. Sebuah kontributor penting untuk efisiensi operasional, 
produktivitas karyawan dan moral, dan kepuasan dan layanan pelanggan.

3. Sebuah sumber informasi utama dan dukungan yang diperlukan 
untuk mendorong pengambilan keputusan yang efektif oleh para 
manajer dan profesional bisnis.

4. Unsur penting dalam mengembangkan produk yang kompetitif dan 
layanan yang memberikan keuntungan strategis bagi organisasi didalam pasar global.

5. Sebuah komponen kunci dari sumber daya, infrastruktur, dan kemampuan jaringan bisnis perusahaan saat ini.

2.1.5.4 Peran dasar  Sistem Informasi dalam Bisnis

Menurut O’ Brien dan Marakas (2010, p8), terdapat tiga peran penting yang dapat dilakukan sistem informasi untuk sebuah perusahaan bisnis adalah sebagai berikut :

1. Mendukung proses dan operasi bisnis.
2. Mendukung pengambilan keputusan para pegawai dan  manajernya.

3. Mendukung berbagai strategi untuk keunggulan kompetitif.
2.1.6 Risiko
2.1.6.1 Pengertian Risiko
Menurut Kouns & Minoli (2010, p4) risiko adalah ukuran kuantitatif dari potensi kerusakan yang disebabkan oleh ancaman, kerentanan, atau oleh suatu peristiwa (berbahaya atau tidak berbahaya) yang mempengaruhi sekumpulan aset teknologi informasi yang dimiliki oleh organisasi.
2.1.6.2 Pengertian Risiko Sistem Informasi



Menurut Rama & Jones (2009, p142) risiko sistem informasi adalah risiko kesalahan pada sistem informasi perusahaan melalui pencatatan, pembaharuan, atau pelaporan data yang tidak tepat.
2.1.6.3 Pengertian Manajemen Risiko
Menurut Djohanputro (2008, p43) manajemen risiko merupakan proses terstruktur dan sistematis dalam mengidentifikasi, mengukur, memetakan, mengembangkan alternatif penanganan risiko, dan memonitor dan mengendalikan penanganan risiko.

Menurut Kouns & Minoli (2010, p73)  manajemen risiko adalah upaya menyeimbangkan potensi dampak negatif terhadap biaya (penggelaran/penyebaran) pengamanan.

2.1.6.4 Jenis – jenis Risiko
Menurut Kouns & Minoli (2010, p73)  ada 3 jenis risiko yang biasa dipertimbangkan ketika menggunakan pendekatan audit berbasis risiko :

1. Inherent Risk (Risiko Bawaan)


Kemungkinan kerugian signifikan yang terjadi sebelum 
memperhitungkan berbagai faktor yang dapat mengurangi risiko.

2. Control Risk (Risiko Pengendalian)


Mengukur kemungkinan bahwa proses pengendalian dibentuk untuk membatasi atau mengelola risiko bawaan yang tidak efektif. Efektivitas pengendalian sangat terpengaruh oleh kualitas kerja dan 
pengawasan pengendalian.

3. Audit Risk (Risiko Audit)


Risiko bahwa cakupan audit tidak akan membahas eksposur bisnis yang signifikan.

2.1.6.5 Klasifikasi Risiko


Menurut Djohanputro (2008, p33) untuk memudahkan pengenalan risiko, perlu dilakukan klasifikasi sehingga mengenal karakter dari risiko. Risiko dapat dikategorikan kedalam risiko murni dan risiko spekulatif. Cara lain mengklasifikasi risiko adalah mengkategorikan kedalam risiko sistematik dan risiko spesifik : 
1. Risiko Murni dan Spekulatif



Risiko murni merupakan risiko yang dapat mengakibatkan kerugian pada perusahaan, tetapi tidak ada kemungkinan 
menguntungkan. perusahaan menghadapi berbagai hal dalam risiko ini. Misalnya, kekayaan mesin yang menanggung risiko murni. Ada kemungkinan mesin mengalami kerusakan, mulai dari kerusakan kecil sampai besar. Tetapi, tidak mungkin keadaan sebaliknya bisa terjadi. Kekayaan berupa gedung juga ada kemungkinan mengalami kerugian berupa kerusakan atau kehancuran.


Sementara itu yang disebut dengan risiko spekulatif adalah risiko 
yang dapat mengakibatkan dua kemungkinan, merugikan atau menguntungkan perusahaan. Misalnya perusahaan yang menyimpan valuta asing seperti US$, GB£, atau JPY dapat 
mengalami keuntungan atau kerugian. Simpanan tersebut menguntungkan bila nilai tukar mata uang tersebut menguat. Nilai simpanan tersebut meningkat bila dihitung dalam Rupiah. Sebaliknya, nilai simpanan tersebut menurun bila dihitung dalam Rupiah pada saat nilai tukar valuta asing tersebut melemah. Kebanyakan transaksi perusahaan yang melibatkan aspek moneter secara langsung mengandung risiko spekulatif.
2. 

Risiko sistematik (systematic risk) juga disebut risiko yang tidak dapat didiversifikasi (nondiversiviable risk). Ciri dari risiko sistematik adalah tidak dapat dihilangkan atau dikurangi dengan 
cara penggabungan berbagai risiko.


Risiko spesific (spesific risk), atau risiko yang dapat 
didiversivikasi (diversiviable risk) dapat dihilangkan melalui proses 
penggabungan (pooling).

Konsep risiko sistematik dan spesifik sangat berguna dalam 
menangani risiko keuangan. Banyak risiko yang berkaitan dengan keuangan perusahaan dapat ditekan dengan menerapkan diversifikasi.
2.1.6.6 Manfaat Manajemen Risiko

Menurut Fahmi (2010, p3), dengan diterapkannya manajemen risiko disuatu perusahaan ada beberapa manfaat yang akan diperoleh, yaitu:
1. Perusahaan memiliki ukuran kuat sebagai pijakan dalam mengambil setiap keputusan, sehingga para manajer menjadi lebih berhati-hati (prudent) dan selalu menempatkan ukuran-ukuran dalam berbagai keputusan.

2. Mampu memberi arah bagi suatu perusahaan dalam melihat pengaruh-pengaruh yang mungkin timbul baik secara jangka pendek dan jangka panjang.

3. Mendorong para manajer dalam mengambil keputusan untuk selalu menghindari risiko dan menghindar dari pengaruh terjadinya kerugian, khususnya kerugian dari segi finansial.

4. Memungkinkan perusahaan memperoleh risiko kerugian yang minimum.

5. Dengan adanya konsep manajemen risiko (risk management concept)
yang dirancang secara detail maka artinya perusahaan telah membangun arah dan mekanisme secara suistainable (berkelanjutan).
2.1.6.7 Tahap – tahap dalam melaksanakan Manajemen Risiko
Menurut Fahmi (2010, p3) untuk mengimplementasikan manajemen risiko secara komprehensif ada beberapa tahap yang harus dilaksanakan oleh suatu perusahaan, yaitu:

1. Identifikasi Risiko

Pada tahap ini pihak manajemen perusahaan melakukan tindakan berupa mengidentifikasi setiap bentuk risiko yang dialami perusahaan, termasuk bentuk-bentuk risiko yang mungkin akan dialami perusahaan. Identifikasi ini dilakukan dengan melihat potensi-potensi risiko yang sudah terlihat dan yang akan terlihat.
2. Mengidentifikasi bentuk-bentuk risiko

Pada tahap ini diharapkan pihak manajemen perusahaan telah mampu menemukan bentuk dan format risiko yang dimaksud. Bentuk-bentuk risiko yang diidentifikasi di sini telah mampu dijelaskan secara detail, seperti ciri-ciri risiko dan faktor-faktor timbulnya risiko tersebut. Pada tahap ini pihak manajemen perusahaan juga sudah mulai mengumpulkan dan menerima berbagai data-data bersifat kualitatif dan kuantitatif.
3. Menempatkan ukuran-ukuran risiko

Pada tahap ini pihak manajemen perusahaan sudah menempatkan ukuran atau skala yang dipakai, termasuk rancangan model metodologi penelitian yang akan digunakan. Data-data yang masuk juga sudah dapat diterima, baik yang berbentuk kualitatif dan kuantitatif serta pemilahan data dilakukan berdasarkan pendekatan metodologi yang digunakan. Dengan kepemilikan rancangan metodologi penelitian yang ada diharapkan pihak manajemen perusahaan telah memiliki fondasi kuat guna melakukan pengolahan data. Untuk dipahami bahwa penggunaan ukuran berdasarkan format metodologi penelitian yang digunakan harus dilakukan sangat hati-hati dan penuh kecermatan karena jika salah atau tidak sesuai dengan kasus yang ditangani maka hasil yang akan diperoleh nantinya juga dianggap tidak akan akurat.
4. Menempatkan alternatif-alternatif


Pada tahap ini pihak manajemen perusahaan telah melakukan pengolahan data. Hasil pengolahan kemudian dijabarkan dalam bentuk kualitatif dan kuantitatif beserta akibat-akibat atau pengaruh-pengaruh yang akan timbul jika keputusan-keputusan tersebut diambil. Berbagai bentuk penjabaran yang dikemukakan tersebut dipilah dan ditempatkan sebagai alternatif-alternatif keputusan.
5. Menganalisis setiap alternatif


Pada tahap ini dimana setiap alternatif yang ada selanjutnya dianalisa dan dikemukakan berbagai sudut pandang serta efek-efek yang mungkin timbul. Dampak yang mungkin timbul baik secara jangka pendek dan jangka panjang dipaparkan secara komprehensif dan sistematis, dengan tujuan mampu diperoleh suatu gambaran secara jelas dan tegas. Kejelasan dan ketegasan sangat penting guna membantu pengambilan keputusan secara tepat.
6. Memutuskan suatu alternatif


Pada tahap ini setelah berbagai alternatif dipaparkan dan dijelaskan baik dalam bentuk lisan dan tulisan oleh para manajemen  perusahaan maka diharapkan pihak manajer perusahaan sudah memiliki pemahaman secara khusus dan mendalam. Pemilihan satu alternatif dari berbagai alternatif yang ditawarkan artinya mengambil alternatif yang terbaik dari berbagai alternatif yang ditawarkan termasuk dengan menolak berbagai alternatif lainnya. Dengan pemilihan satu alternatif sebagai solusi dalam menyelesaikan berbagai permasalahan diharapkan pihak manajer perusahaan sudah memiliki pondasi kuat dalam menugaskan pihak manajemen perusahaan untuk bekerja berdasarkan konsep dan koridor yang ada.
7. Melaksanakan alternatif yang dipilih


Pada tahap ini setelah alternatif dipilih dan ditegaskan serta dibentuk tim untuk melaksanakan ini, maka artinya manajer perusahaan sudah mengeluarkan Surat Keputusan (SK) yang dilengkapi dengan rincian biaya. Rincian biaya yang dialokasikan tersebut telah disetujui oleh bagian keuangan serta otoritas pemilik kepentingan lainnya.
8. Mengontrol alternatif yang dipilih tersebut

Pada tahap ini alternatif yang dipilih telah dilaksanakan oleh pihak tim manajemen beserta para manajer perusahaan. Tugas utama manajer perusahaan adalah melakukan pengendalian yang maksimal guna menghindari timbulnya berbagai risiko yang tidak diinginkan.
9. Mengevaluasi jalannya alternatif yang dipilih


Pada tahap ini setelah alternatif dilaksanakan dan pengendalian dilakukan maka selanjutnya pihak tim manajemen secara sistematis melaporkan kepada pihak manajer perusahaan. Pelaporan tersebut berbentuk data-data yang bersifat fundamental dan teknikal serta dengan tidak mengesampingkan informasi yang bersifat lisan. Tujuan melakukan evaluasi alternatif yang dipilih tersebut adalah bertujuan agar pekerjaan tersebut dapat terus dilaksanakan sesuai dengan yang direncanakan.
2.1.6.8 Activity Diagram

Menurut Satzinger, Jackson dan Burd (2009, p454) activity diagram adalah tipe dari diagram alur kerja yang mendeskripsikan aktivitas pengguna dan aliran sekuensial. Sebuah activity diagram hanyalah sebuah diagram alur kerja yang menggambarkan berbagai pengguna (atau sistem), kegiatan, orang yang melakukan aktivitas masing-masing dan aliran sekuensial dari aktivitas-aktivitas yang dilakukan.
Tabel 2.1 Simbol dalam Activity Diagram
	Simbol
	Nama
	Keterangan
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O—Management processes are not applied at all,
1—Processes are ad hoc and disorganised.
‘2—Processes follow a regular pattern.
‘3—Processes are documented and communicated,
4—Processes are monitored and measured.
‘5—Good practices are followed and automated.





	Swimlane 
	Sebuah area berbentuk persegi panjang di dalam activity diagram yang berisi aktivitas dari bagian yang 
mewakili kegiatan yang dilakukan oleh agen tunggal.
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	Starting activity (pseudo)
	Simbol di mulainya sebuah aktivitas.

	
	Transition arrow
	Tanda panah yang menggambarkan perpindahan antar aktivitas.

	             
[image: image2.wmf]
	Activity
	Menggambarkan aktivitas yang dilakukan oleh agen.
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	Ending activity
	Untuk mengakhiri aktivitas-aktivitas yang ada didalam activity diagram.
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[yes] 


	Decision activity
	Menggambarkan suatu pilihan yang harus diambil sebelum melanjutkan aktivitas selanjutnya.


2.2 Teori Khusus

2.2.1 COBIT 4.1
2.2.1.1 Pengertian COBIT 4.1
Menurut Noerlina dan  Cory (2008, p15) COBIT adalah sekumpulan dokumentasi best practices untuk tata kelola TI yang dapat membantu auditor, pengguna (user), dan manajemen, untuk menjembatani gap antara risiko bisnis, kebutuhan pengendalian, dan masalah teknis TI.

2.2.1.2 Sejarah COBIT 4.1



Menurut Brand, KoenI, Boonen, Harry (2007, p21), COBIT di bangun pada tahun 1994 dan pertama kali diluncurkan pada tahun 1996 yaitu COBIT versi 1. COBIT disusun oleh Information System Audit and Control Association (ISACA) dan IT Governance Institute (ITGI). Sampai saat ini COBIT sudah memiliki lima versi, yaitu :

1) 1996, COBIT versi pertama yang menekanakan pada bidang audit.
2) 1998, COBIT versi kedua yang menekankan pada tahap pengendalian.
3) 2000, COBIT versi ketiga dipublikasikan dan berorientasi pada manajemen.
4) Desember 2005, edisi keempat dipublikasikan.
5) Mei 2007, COBIT versi 4.1 dipublikasikan. 

6) Juni 2012, versi 5.0 merupakan COBIT versi terbaru yang menekankan  pada tata kelola TI.



Menurut Marina dan Kridanto (2012, p1), COBIT adalah salah satu standar dalam tata kelola teknologi informasi. COBIT dikembangkan oleh IT Governance Institute dan telah dibuat dalam beberapa versi dalam perkembangannya. COBIT memiliki tujuan yaitu menyediakan panduan dan aturan yang jelas dalam mengontrol informasi dan risiko yang ada pada perusahaan dalam pencapaian tujuan perusahaan.
2.2.1.3 Fokus Area Tata Kelola TI

Menurut Gunawan,  Papak dan Willianto (2013, p66) tata kelola TI berfokus pada 5 fokus area yang menggambarkan topik akan kebutuhan management executive untuk memastikan dan mengendalikan TI diperusahaannya. Berikut merupakan penjabaran 5 fokus area tersebut.
1. Penyelarasan Strategi (Strategic Alignment) 

Fokus dalam memastikan keterhubungan antara rencana bisnis dan TI. Mendefinisikan, mengelola, dan memvalidasi rencana TI, dan menyelaraskan operasional TI dengan operasional korporasi.
2. Penyampaian Nilai (Value Delivery)

Fokus mengenai pelaksanaan rencana TI melalui siklus layanan untuk memastikan TI senantiasa memberikan manfaat sesuai dengan yang direncanakan dengan fokus terhadap optimalisasi biaya dan pembuktian nilai intrinsik TI.
3. Manajemen Sumber Daya (Resource Management)
Fokus mengenai optimalisasi investasi dan pengelolaan yang tepat terhadap sumber daya TI yang penting yaitu : aplikasi, informasi, infrastruktur, dan SDM serta isu-isu penting berkenaan dengan optimalisasi pengetahuan dan infrastruktur.
4. Manajemen Risiko (Risk Management)
Fokus terhadap keharusan adanya kepedulian pejabat korporasi senior terhadap risiko, pemahaman yang jelas mengenai penyebab risiko di perusahaan, pemahaman terhadap pemenuhan kepatuhan, transparasi terhadap risiko yang signifikan, dan penyelarasan tanggung jawab pengelolaan risiko organisasi.
5. Pengukuran Kinerja (Performance Measurement)

Fokus memantau dan mengawasi implementasi strategi, penyelesaian proyek, penggunaan sumber daya, kinerja proses, dan layanan yang diberikan. Sebagai contoh adalah balanced scorecards yang menerjemahkan strategi menjadi tidakan untuk mencapai tujuan terukur melebihi hitungan-hitungan akuntansi biasa.
2.2.1.4 Hubungan Tujuan dan Proses TI
1. Menghubungkan  Tujuan Bisnis dengan Tujuan TI
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Gambar 2.1  Linking Business Goals to IT Goals
1. Menghubungkan  Tujuan TI dengan Proses TI

[image: image6.jpg]LINKING IT GOALS TO IT PROCESSES CoBi Information Griteria

i _— iif j ¥ f I

1 [Respond t busines requirements in aignment withth business strategy. Po1] Poz] Pos poto] A1 | e | AT [ost [ 053 [wet PP

2 [Fespon o poremance et e i boar Greion ot Pod Ford et e P 1F

3 [Exurestsfacion of e sets with seniofeigs an senic vl o8| e 051|052 057 [058 st PP [s[s

4 [opimis e use of fornaton Poa[osT ST 5
s e gy 02| P02 P07 A5 AN

6 [Define how bsines uchora an orro et ar ansted i ectveand et atomted sadtions | A | A2 | Al P B

7 |Acquire and maintain integrated and standardised application systems. PO3| A2| AI5 PP S|

& R ard el an et and sadadse 1 asciure [HES sF

o Ao and mann I st respod o e T sty 07| A AN

[10]Ensure mutual satisfaction of third-party relationships. D0S2| PIPIs[s[s[s]s
[11Ensure seaiess itegration of pplictons it businss proceses. PO2| A | AT PP s[s
[e[Evur tanspteny andwndrstaning o I cot,benfts, sty poces an senice v 05| PO 07052 05 WY V¢ A HE
1] Ensure proper use and performanceofth applicaions nd technology solufions. PO | Al | AI7 | 057|058 Pls

[ ccaut o an et a 1 s, 05| 05 0530512 SIS P[P IP[s]s
[ {Ote e T fastucre,esoures an apaies o3| A3 053 057 058 S|P

[ e sltion s s Gty Qs and et O8] A | A5 AT o] A

[Prtct e achivement f 7 bjetves. os[DsTa ez ARENEEE
[8Esblsh darty ofbusiness mpactof s 0T aectve nd resrces #09 s{s (PP [P s[5
e Tt snd orel oration s WIDe o s whe shld et e e 6 06 DS [0STo5 PP S [5]s
o e Tt afomatd s Faachons an formaton xcharges i be el 6| A7 [ 055 7 PSS

e rsure B I snics an fastucre an ety et an rcover o s due o, Gl atack o G| PG| AT 054] 05 0512578 WE2 IS s]F
[2[Evure mnimum busiess inpacn e avet o an 1 ence Gsrpton o e 06| 26| 0540572 Fls| [s[°
ke st B T sevies e vl seured 53] 054 DSE 557 77 7

[ Tprove s cost- ey and s cortvton o busess POy o8 05 sF 5
125Dl ot n e and o budget, e ualy standars o8 P01 PP s 5
/2] Naian the it o formationand rocessing nfasrucure 6 | 053] AL P 5
(27|Ensure IT compliance with laws, regulations and contracts. [Pt Me2] ME3| ME4 ] S[S P[S
B et Gemonstrts cost it snice . Gty provement ard eaies o changs | POB| 05 eV FIF 3





Gambar 2.2 Linking IT Goals to IT Proces
2.1.1.1  Kerangka Kerja COBIT 4.1
Menurut Marina dan Kridanto (2012, p1), Framework COBIT didasarkan pada sebuah prinsip yang terdiri dari empat hal yaitu kebutuhan bisnis, sumber daya teknologi informasi, proses teknologi informasi, dan informasi enterprise. Prinsip framework COBIT adalah “untuk memberikan informasi yang dibutuhkan perusahaan untuk mencapai tujuannya, perusahaan perlu investasi dan mengelola dan mengendalikan sumber daya teknologi informasi menggunakan sekumpulan proses yang terstruktur untuk menyediakan layanan untuk memberikan informasi yang dibutuhkan perusahaan”.
Menurut Winardi (2012, p5), COBIT merupakan sebuah model framework tata kelola yang representatif dan menyeluruh, yang mencakup masalah perencanaan, implementasi, operasional dan pengawasan terhadap seluruh proses Teknologi Informasi (Nanang, 2010). Prinsip dasarnya framework secara ringkas adalah : IT resources dikelola oleh IT processes untuk mencapai IT goals yang menjawab persyaratan-persyaratan pengembangan bisnis.
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Gambar 2.3 The COBIT cube.
COBIT mendefinisikan aktivitas individual di dalam lingkungan Teknologi Informasi kedalam 34 proses dan kemudian mengelompokan proses tersebut menjadi 4 domain. Keempat domain tersebut adalah: Plan and Organize (10 proses), Acquire and Implement (7 proses), Deliver and Support (13 proses), dan Monitor and Evaluate (4 proses). Kerangka kerja COBIT disusun dengan karakteristik yang berfokus pada bisnis (business-focused), berorientasi pada proses (process-oriented), berbasis pada pengendalian (controls-based) dan terarah kepada pengukuran (measurement-driven).

Tabel 2.2  Domain dan High Level Controls COBIT
(Sumber : ITGI 2007, p173)
	   COB          COBIT Domain
	Evel                      High Level Objectives

	1
	Plan and Organize
	PO 1. Menentukan perencanaan strategis
TI
PO 2.Menentukan arsitektur informasi 

PO 3. Menentukan arah teknologi

PO 4. Menentukan proses TI, organisasi 
dan hubungannya

PO 5. Mengelola investasi TI 

PO 6. Mengkomunikasikan tujuan dan 
arah manajemen 

PO 7. Mengelola sumber daya TI
PO 8. Mengelola mutu SDM

PO 9. Menilai dan mengelola risiko TI
PO 10. Mengelola proyek 

	2
	Acquire and
 Implement
	AI 1. Mengidentifikasi solusi otomatisasi 

AI 2. Memperoleh dan memelihara
aplikasi perangkat lunak
AI 3. Memperoleh dan memelihara
Infrastruktur teknologi

AI 4. Memungkinkan penggunaan dan       operasional

AI 5. Pengadaan sumber daya TI
AI 6. Mengelola perubahan

AI 7. Instalasi dan akreditasi solusi dan perubahan

	3
	Deliver and Support
	DS 1. Menentukan dan Mengelola tingkat layanan

DS 2. Mengatur pelayanan bagi pihak
ketiga

DS 3. Mengatur kinerja dan kemampuan

DS 4. Memastikan pelayanan yang berkelanjutan

DS 5. Memastikan Keamanan Sistem

DS 6. Mengidentifikasi dan 
mengalokasikan biaya

DS 7. Mendidik dan melatih pengguna

DS 8. Mengelola bantuan layanan dan insiden
DS 9. Mengelola konfigurasi

DS 10. Mengelola permasalahan

DS 11. Mengelola data

DS 12. Mengelola lingkungan fisik

DS 13. Mengatur operasional

	 4
	Monitor and Evaluate
	ME 1. Mengawasi dan mengevaluasi
proses TI
ME 2. Mengawasi dan mengevaluasi pengendalian internal
ME 3. Memastikan kesesuaian dengan kebutuhan eksternal

ME 4. Menyediakan Tata Kelola TI


2.1.1.2 Maturity Models

Menurut Purwanto (2010, p43) dalam COBIT Framework juga terdapat Model Kematangan (Maturity Models) adalah alat bantu yang dapat digunakan untuk melakukan benchmarking dan self-assessment oleh manajemen Teknologi Informasi untuk menilai kematangan dan gap risiko yang ada dalam proses TI.

Gambar 2.4 Maturity Level Framework COBIT 4.1

Secara umum, tingkat kematangan proses Teknologi Informasi dibagi menjadi 6 tingkat, mulai dari tingkat kematangan 0 sampai dengan tingkat kematangan 5 (ITGI, 2007). Adapun tingkat  kematangan proses tersebut adalah sebagai berikut :
1. Level 0 (Non-existent); perusahaan tidak mengetahui bahwa ada permasalahan yang harus di atasi/ dipecahkan.
2. Level 1(Initial Level); menggunakan pendekatan ad hoc yang  cenderung diperlakukan secara individu atau kasus per kasus.
3. Level 2 (Repeatable level); Proses dikembangkan dalam tahapan dimana prosedur yang dikerjakan diikuti oleh pihak-pihak yang berbeda untuk pekerjaan yang sama.

4. Level 3 (Defined Level); Prosedur distandarisasi dan  didokumentasikan kemudian dikomunikasikan melalui pelatihan (training).

5. Level 4 (Managed Level); Manajemen mengawasi dan mengukur kepatutan terhadap prosedur dan mengambil tindakan jika proses tidak dapat dikerjakan secara efektif.

6. Level 5 (Optimized Level); Proses telah dipilih ke dalam tingkat praktek yang baik, berdasarkan hasil dari perbaikan berkelanjutan dan permodelan  kedewasaan dengan perusahaan lain.


Kinerja proses TI yang berhubungan dengan proses tujuan perusahaan diharapkan dapat dicapai dengan COBIT sehingga dapat membantu menemukan berbagai kebutuhan manajemen yang berkaitan dengan TI, pengoptimalan investasi TI dan menyediakan ukuran/ kriteria ketika terjadi penyimpangan serta dapat diterapkan dan diterima sebagai standar keamanan TI dan praktek kendali untuk mendukung kebutuhan manajemen dalam menentukan dan monitoring tingkatan yang sesuai dengan keamanan dan kendali organisasi mereka.

Menurut Gunawan,  Papak dan Willianto (2013, p84), skala model kematangan dapat membantu praktisi untuk menjelaskan kepada manajer dimana kekurangan yang ada dan mengatur target  yang akan dicapai dari pengelolaan proses TI. Model kematangan ini dibangun mulai dari model kualitatif umum, atribut-atribut ditambahkan dalam peningkatan sikap, tebel dibawah ini merupakan penjelasan dari atribut-atribut tersebut.

Tabel 2.3 Maturity Attribute
	No 
	      Attribute 
	                        Maturity Level Attribute

	1.
	Awareness and Communication
	1. Pengenalan akan kebutuhan proses mulai disadari. Terdapat komunikasi terhadap isu-isu yang muncul.

2. Terdapat kepedulian untuk mulai melakukan. Pihak manajemen melakukan komunikasi terhadap isu yang muncul.

3. Terdapat pemahaman akan kebutuhan untuk bertindak. Pihak manajemen melakukan komunikasi terhadap semua isu yang muncul.

4. Terdapat pemahaman yang penuh mengenai teknik-teknik yang perlu dilakukan. Teknik komunikasi yang standar dan matang sudah mulai digunakan.

5. Terdapat pemahaman akan kebutuhan secara menyeluruh. Komunikasi yang proaktif berdasarkan isu dan tren yang muncul, teknik dan komunikasi yang matang dilakukan, dan alat pendukung komunikasi terintegrasi digunakan.

	2.
	Policies, Plans, and Procedures
	1. Terdapat pendekatan ad hoc terhadap proses dan pengaplikasian , tetapi belum didefinisikan.

2. Proses yang umum dilakukan berdasarkan intuisi para ahli. Beberapa aspek dari proses dilakukan secara berulang dan dokumentasi mulai dilakukan

3. Penggunaan praktek yang baik dilakukan. Proses, kebijakan, dan prosedur didefinisikan dan didokumentasikan untuk setiap aktivitas.

4. Proses dijalankan dengan lengkap; praktek yang paling baik secara internal dilakukan. Semua aspek dari proses didokumentasikan dan dilakukan secara berkelanjutan. 

Kebijakan disetujui dan ditandatangani oleh pihak manajemen. Terdapat standar untuk mengembangkan dan memelihara proses dan prosedur.

5. Best practice dan standar eksternal dilakukan. Dokumentasi proses dilakukan secara otomasi. Proses, kebijakan, dan prosedur distandarkan dan diintegrasikan untuk mendukung pengembangan serta manajemen secara menyeluruh.

	3.
	Tools and Automation
	1. Beberapa tool mulai muncul; digunakan pada aplikasi dekstop. Tidak ada perencanaan terhadap tool yang digunakan.

2. Pendekatan umum digunakan dalam penggunaan tool tetapi berdasarkan solusi dari pihak-pihak inti. Pendekatan terhadap tool dan vendor mulai dilakukan tetapi belum diaplikasi dengan tepat.

3. Pendefinisian akan rencana penggunaan tool untuk mangotomasi proses. Tool yang digunakan hanya untuk keperluan mendasar, tetapi tidak terstruktur dengan baik dan tidak terintegrasi.

4. Penggunaan tool mulai diimplementasikan berdasarkan rencana standar, dan beberapa tool sudah terintegrasi. Tool hanya digunakan pada beberapa area utama untuk mengotomasi proses pengawasan pihak manajemen.

5. Seperangkat tool standar digunakan pada keseluruhan perusahaan. Tool pun sudah terintegrasi dengan tool lain yang terkait untuk mendukung proses secara menyeluruh. Tool digunakan untuk meningkatkan proses yang ada dan mendeteksi gejala-gejala yang terjadi.

	4.
	Skills and Expertise
	1. Kemampuan yang dibutuhkan terhadap sebuah proses belum diidentifikasi. Rencana pelatihan masih belum ada.

2. Kemampuan dasar diidentifikasi untuk area-area kritis. Pelatihan disediakan untuk memenuhi kebutuhan dan bersifat tidak formal.

3. Kemampuan yang dibutuhkan sudah didefinisikan dan didokumentasikan pada semua area. Pelatihan resmi dikembangkan tetapi masih berdasarkan inisiatif perseorangan.

4. Kemampuan yang dibutuhkan telah diupdate secara rutin pada semua area, tenaga ahli sudah dipastikan untuk area-area kritis, dan sertifikasi juga didukung. Teknik pelatihan yang matang dilakukan berdasarkan rencana pelatihan, dan sharing knowlegde sangat didukung.

5. Organisasi secara formal mendukung pengembangan kemampuan secara berkelanjutan, berdasarkan tujuan organisasi yang jelas. Pelatihan dan edukasi didukung oleh pihak eksternal dan menggunakan teknik yang mutakhir. Kebiasaan berbagi pengetahuan menjadi budaya dalam organisasi, dan sistem menajemen pengetahuan sedang dikembangkan. Tenaga ahli eksternal dan tenaga ahli dibidangnya digunakan sebagai panduan.

	5.
	Responsibility and Accountability
	1. Tidak ada definisi akan tanggung jawab dan kewajiban. Pihak-pihak dalam organisasi bertindak sesuai intuisi masing-masing.

2. Individu menganggap tanggung jawabnya sebagai sesuatu yang bisa dipertanggung jawabkan. Akan tetapi, masih ada kebimbangan akan tanggung jawab ketika timbul masalah.

3. Proses tanggung jawab dan akuntabilitas didefinisikan dan pihak-pihak yang bertanggung jawab diidentifikasi.

4. Proses tanggung jawab dan akuntabilitas diterima dan bekerja dengan baik sehingga memampukan senior atau pimpinan untuk meminta pertanggungjawaban terhadap individu tersebut. Budaya pemberian penghargaan juga dilakukan untuk memotivasi tindakan yang positif.

5. Pemilik proses memiliki otoritas untuk membuat otoritas dan bertindak. Pendelegasian tanggung jawab juga berjalan  dalam organisasi secara konsisten.

	6.
	Goal Setting and Measurement
	1. Tujuan tidak jelas dan tidak ada pengukuran.

2. Beberapa tujuan saling tumpang tindih; beberapa pengukuran finansial dilakukan tetapi hanya diketahui oleh pihak manajemen senior. Tidak ada pengawasan yang konsisten pada area tertentu.

3. Beberapa tujuan yang efektif dan pengukuran didefinisikan, tetapi tidak dikomunikasikan. Proses pengukuran dilakukan, tetapi tidak konsisten. IT Balance Scorecard mulai diimplementasikan, tetapi hanya sebagai pendukung saja.

4. Efisiensi dan efektivitas diukur dan dikomunikasikan serta dihubungkan dengan tujuan bisnis dan strategi TI. IT Balance Scorecard diimplementasikan pada beberapa area dengan pengecualian dari pihak manajemen. Pengembangan secara kontinu mulai dilakukan.

5. Terdapat pengukuran perfoma secara terintegrasi yang dihubungkan dengan perfoma TI dan tujuan bisnis melalui IT Balance Scorecard. Pengecualian secara menyeluruh dan konsisten diketahui oleh semua pihak manajemen, serta analisis sebab akibat juga dilakukan. Pengembangan secara berkelanjutan menjadi model organisasi sehari-hari.


Pengukuran maturity level 
Menurut Gunawan,  Papak dan Willianto (2013, p89), terdapat beberapa cara untuk melakukan pengukuran maturity level, dalam melakukan pengukuran ini dipadukan dengan metodologi penelitian. Salah satu contoh pengukuran maturity level adalah sebagai berikut. Langkah pertama yang harus dilakukan adalah membuat instrumen. Tabel dibawah ini merupakan bagian-bagian yang harus ada dalam instrumen yang akan digunakan untuk melakukan pengukuran maturity level :
Tabel 2.4 Bagian-Bagian dalam Penyusunan Instrumen

	Questions 
	Proses TI
	Attribute
	Indikator
	Hasil Ukur

	1. Tata kelola proses TI
	Control Objectives
	1. Awareness and Communication

2. Policies, Plans, and Procedures

3. Tools and Automation

4. Skills and Expertise

5. Responsibility and Accountability

6. Goal Setting and Measurement
	0=Non Existent
1=Repeatable
2=Initial

3=Defined
4=Managed
5=Optimized
	0 s/d 5

	2. Harapan tata kelola proses TI yang ingin dicapai
	Control Objectives
	1. Awareness and Communication

2. Policies, Plans, and Procedures

3. Tools and Automation

4. Skills and Expertise

5. Responsibility and Accountability

6. Goal Setting and Measurement Goal Setting and Measurement
	0=Non Existent
1=Repeatable
2=Initial

3=Defined
4=Managed
5=Optimized
	0 s/d 5


Tabel diatas dapat digunakan untuk salah satu contoh instrumen (checklist) terkait control objective DS5  (Ensure System Security). Berikut merupakan salah satu contoh checklist tersebut.
1. Kesadaran dan komunikasi

Perhatikan pernyataan dibawah ini kemudian pilihlah pernyataan yang paling sesuai dan jawab pertanyaan yang tersedia :

a. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem belum diaplikasikan sama sekali

b. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem masih bersifat sementara dan belum terorganisir

c. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem sudah mengikuti pola yang sudah ada
d. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem sudah terdokumentasi dan tersosialisasi 

e. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem sudah termonitor dan terukur
f. Kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem sudah menjadi praktik terbaik yang diikuti dan diotomatisasi
Berilah tanda (√) pada kolom yang tersedia dibawah ini

	No
	Pertanyaan
	A
	B
	C
	D
	E
	F

	1
	Sejauhmana tingkat kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem dari pihak manajemen  sampai saat ini ? 
	
	
	
	√
	
	

	2
	Apa yang diharapkan dari tingkat kesadaran dan komunikasi akan proses  memastikan keamanan sistem dari pihak manajemen? 
	
	
	
	
	
	√



Langkah tersebut dilanjutkan dari attribute yang ke-2 (policies, standars and procedures) sampai dengan attribute yang ke-6 (goal setting and measurement). Selanjutnya, checklist tersebut dijadikan panduan dalam melakukan pengukuran maturity level pada suatu perusahaan. Tanyakan hal-hal tersebut kepada pihak-pihak yang berkepentingan yang terkait proses memastikan keamanan sistem di perusahaan.

Setelah langkah diatas dilakukan, maka langkah berikutnya adalah menganalisa hasil jawaban dari checklist yang telah ditanyakan ke pihak perusahaan, kemudian setelah terkumpul, lakukan perhitungan untuk mendapat hasil maturity level dari control objective DS5. Adapun untuk melakukan perhitungan tersebut dapat menggunakan tabel dibawah ini.
               Tabel 2.5 Contoh Tabel Perhitungan Tingkat Kematangan Per Proses (As Is)

	Control Objective / Responden
	DS5
	Maturity / Total Maturity

	
	AC
	PSP
	TA
	SE
	RA
	GSM
	

	R1
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2,00

	R2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2,00

	R3
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2,00

	Maturity / Total Maturity
	2,00
	2,00
	2,00
	2,00
	2,00
	2,00
	2,00


             Tabel 2.6 Contoh Tabel Perhitungan Tingkat Kematangan Per-Proses (To Be)
	Control Objective / Responden
	DS5
	Maturity / Total Maturity

	
	AC
	PSP
	TA
	SE
	RA
	GSM
	

	R1
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4,00

	R2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4,00

	R3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4,00

	Maturity / Total Maturity
	4,00
	4,00
	4,00
	4,00
	4,00
	4,00
	4,00


Keterangan :

R
: Responden

AC
: Awareness and Communication
PSP
 : Policies, Standards, and Procedures

TA 
: Tools and Automation
SE
: Skill and Expertise
RA
: Responsibilities and Accountabilities
GSM: Goal Setting and Measurement

Maturity Level =  ∑ Values of Maturity Atribute / 6 

Maturity Atribute  =  ∑ Values of Maturity Atribute / ∑ Responden
Total Maturity Level = ∑ Values of Maturity Level / ∑ Responden

Adapun untuk melakukan rekapitulasi tingkat kematangan dapat menggunakan tabel dibawah ini.


Tabel 2.7 Contoh Tabel Rekapilutasi Tingkat Kematangan / Gap
	Control Objectives
	As Is
	GAP
	To Be

	1
	PO2
	2
	2
	4

	2
	PO9
	2
	2
	4

	3
	AI16
	2
	2
	4

	4
	DS4
	2
	2
	4

	5
	DS5
	2
	2
	4

	6
	DS11
	2
	2
	4

	7
	DS12
	2
	2
	4

	Averages
	2,00
	2,00
	4,00


Keterangan :
GAP = Values of As Is- Values of To Be
Averages of As Is =  ∑ Values of As Is /  ∑ Control 






Objectives
Averages of To Be = ∑ Values of To Be /  ∑ Control 






Objectives
Averages of GAP = ∑ Values of GAP / ∑ Control 






 
Objectives
Setelah diketahui maturity level untuk kondisi saat ini (As Is) dan harapan yang ingin dicapai (To Be), langkah selanjutnya adalah memberikan rekomendasi agar kondisi saat ini dapat meningkat menjadi kondisi harapan yang ingin dicapai. Contoh : As Is level 2 (repeatable but inituitive) dan To Be level 4 (managed and measurable).
Menurut Putra dan Sensuse (2007, p11) Beberapa manfaat atau keuntungan yang bisa didapatkan bagi manajer, pengguna TI dan auditor dalam penggunaan COBIT :

1) COBIT menyedikan pondasi dalam pembuatan keputusan-keputusan TI dan investasi TI, sehingga pengambilan keputusan lebih efektif karena COBIT membantu manajemen dalam mengidentifikasi perencanaan strategis TI.

2) COBIT menerapkan kontrol keamanan dalam proses TI sehingga membantu pengguna TI dalam pengumpulan, pemrosesan dan pelaporan informasi.

3) Penggunaan COBIT dapat menolong auditor dalam 

mengidentifikasi temuan audit.
Beberapa manfaat COBIT 4.1 menurut ISACA :
1) Menganalisa bagaimana tujuan pengendalian dapat dipetakan ke dalam lima wilayah penentuan TI agar dapat mengidentifikasi gap potensial.

2) Menyesuaikan dan memetakan COBIT ke standar yang lain (ITIL, CMM, COSO, PMBOK, ISF and ISO 17799).
3) Mengklarifikasikan indikator tujuan utama (KGI) dan indikator hubungan kinerja utama (KPI), dengan mengenal bagaimana KPI dapat bergerak mencapai KGI.

4) Menghubungkan tujuan bisnis, tujuan IT and proses IT (penelitian mendalam di delapan industri dengan pandangan yang lebih jelas tentang bagaimana proses COBIT mendukung tercapainya tujuan TI spesifik dan dengan perluasan tujuan bisnis).
2.1.2 Perusahaan Jasa

2.1.2.1  Pengertian Jasa

Menurut Armstrong dan Kotler (2008, p502), “A service is any activity or benefit that one party can offer to another which is essentially intangible and does not result in the ownership of anything” yang diterjemahkan sebagai berikut : Jasa adalah setiap manfaat atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
2.1.2.2  Karakteristik Perusahaan Jasa  

 Menurut Amstrong dan Kotler (2008, p561), dapat ditunjukkan bahwa perusahaan jasa yang dikelola dengan sangat baik memiliki sejumlah persamaan seperti dibawah ini:
1. Konsep Strategis


Perusahaan jasa yang ternama memiliki pengertian yang jelas mengenai pelanggan, sasaran, dan kebutuhan pelanggan yang akan mereka puaskan. Oleh karena itu, perlu dikembangkan strategi khusus untuk memuaskan kebutuhan yang menghasilkan kesetiaan pelanggan.
2. Sejarah Komitmen dan Kualitas Manajemen Puncak


Tidak hanya melihat pada prestasi keuangan, tetapi juga kepada pelayanan dimasa lalu dalam jangka panjang yang mencerminkan komitmen kualitas dari manajemen puncak
3. Penerapan Standar Strategi


Perusahaan jasa terkait selalu menetapkan standar kualitas jasa yang tinggi, antara lain berupa kecepatan tanggapan terhadap keluhan para pelanggan.
4. 
Sistem untuk Memonitor  Kinerja Pasar


Perusahaan jasa yang baik secara rutin menggunakan sistem ini untuk memeriksa jasa perusahaan milik mereka dan pesaingnya secara teratur.
5. Sistem untuk Memuaskan Keluhan Pelanggan


Adanya suatu sistem untuk menanggapi semua keluhan para pelanggan dengan cepat dan ramah, memuaskan karyawan sama seperti terhadap pelanggan, hubungan kerja diantara karyawan yang mencerminkan hubungan sebagai pelanggan dan juga sebagai pemasok, dimana setiap karyawan dituntut berprestasi kerja yang maksimal agar saling memuaskan dan menguntungkan sesama karyawan  yang pekerjaannya saling berhubungan. Maka dalam hal ini manajemen dituntut untuk dapat menciptakan lingkungan yang saling mendukung dan juga menghargai prestasi pelayanan karyawan yang baik. Jadi dalam hal ini perusahaan harus merancang produk-produknya dengan sebaik mungkin sehingga memuaskan selera konsumen, para pegawai harus menawarkan jasa yang lebih baik mutunya, profesional dalam bidangnya, dan memiliki inisiatif dan tingkat kemampuan serta pelayanan yang lebih tinggi.
2.1.1 Sistem Informasi Pengiriman Barang

2.1.2.3 Pengertian Sistem Informasi Pengiriman Barang

Menurut Hall (2008,p7) Sistem informasi adalah sebuah rangkaian prosedur formal dimana data dikumpulkan, diproses menjadi informasi, dan didistribusikan kepada pemakai.
Menurut Febryani, Mukhtar dan Ferawati (2008,p2) secara umum, pengiriman barang adalah segala upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memberikan pelayanan jasa berupa pengiriman barang.
Jadi dapat disimpulkan, bahwa Sistem Informasi Pengiriman Barang adalah sistem informasi yang membantu perusahaan dalam  mengumpulkan informasi mengenai proses pengiriman, sehingga kegiatan dalam pengiriman tersebut dapat dicacatat dan diproses untuk kemudian dibuat laporan.
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