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Abstrak  

Larissa Aesthetic Center merupakan klinik kecantikan dengan konsep alami yang telah 

mendapatkan rekor MURI sebagai klinik kecantikan pertama yang mendapat sertifikat ISO 9001-

2008. Namun, penerapan standarisasi ISO 9001-2008 tidak menghilangkan masalah-masalah 

yang sering terjadi di Larissa. Komplain yang diterima Larissa sebagian besar berkaitan dengan 

masalah pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Hal ini disebabkan karena kurangnya 

kesadaran karyawan dalam menghadapi pelanggan. Sistem yang seharusnya berjalan online 

terkadang mengalami gangguan dan menghambat aktivitas proses bisnis yang sedang berjalan. 

Selain itu kurangnya konsistensi karyawan dalam menjalankan prosedur yang telah ditetapkan 

mempengaruhi munculnya produk atau proses yang tidak sesuai standar. Dilihat dari 

permasalahan tersebut, maka dilakukan penelitian untuk evaluasi terhadap sistem manajemen 

mutu dengan menggunakan framework COBIT 5 pada subdomain APO11 (Manage Quality) dan 

menggunakan Skala Guttman untuk mengetahui hasil kuesioner. Setelah dilakukan pengolahan 

data diketahui Capability Level APO11 pada Larissa Aesthetic Center untuk kondisi saat ini (as 

is) adalah level 3 (Established Process) dan level yang ingin dicapai (to be) adalah level 4 

(Predictable Process). Sehingga untuk menutupi kesenjangan (gap) yang terjadi Larissa 

Aesthetic Center dapat melakukan rekomendasi yang diberikan untuk mencapai target level yang 

diinginkan. 

Kata Kunci: COBIT 5, Manage Quality (APO11), Sistem Manajemen Mutu, Tingkat Kapabilitas, 

Kesenjangan (gap), Skala Guttman 

 

Abstract 

Larissa Aesthetic Center is a beauty clinic with a natural concept that has received a 

MURI record as the first beauty clinic are certified ISO 9001-2008. However, the 

application of standardization ISO 9001-2008 does not eliminate the problems that often 

occur in Larissa. Mostlythe complaints related to the problem of service received by the 

customer. This is due to lack of employees awareness in dealing with customers. 

Furthermore, The system that is supposed to be online sometimes impaired and inhibits 

the activity of the business processes that are currently running. Besides of that the lack 

of employees consistency in carrying out established procedures affect the appearance of 

a product or process that does not according to standards. Judging from these problems, 

research is conducted for the evaluation of the quality management system using COBIT 

5 framework on subdomain APO11 (Manage Quality) and using Guttman Scale to 

determine the questionnaire results. After processing the data is known that Capability 

Level APO11 at Larissa Aesthetic Center for the current state is level 3 (Established 

Process) and the level to be achieved is level 4 (Predictable Process). So as to cover the 

gap that occurred Larissa Aesthetic Center can perform the recommendations which are 

given to achieve the desired level. 

 

Keywords: COBIT 5, Manage Quality (APO11), Quality Management System, Capability 

Level, Gap, Guttman Scale 
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1. PENDAHULUAN  

 

Penggunaan teknologi informasi adalah 

kebutuhan wajib dalam dunia bisnis. 

Teknologi informasi sangat berperan 

dalam mendukung kegiatan operasional 

dan proses bisnis perusahaan. 

Pengelolaan teknologi informasi dapat 

digunakan dalam menjamin efisiensi dan 

pencapaian kualitas pelayanan yang baik 

bagi tujuan bisnis setiap perusahaan [1].  

Larissa Aesthetic Center merupakan 

perusahaan yang bergerak di bidang 

kecantikan dengan konsep ‘back to 

nature’. Untuk menghadapi persaingan 

Larissa Aesthetic Center telah 

melakukan berbagai macam upaya 

dalam peningkatan mutu kualitas 

pelayanannya terhadap pelanggan. 

Upaya tersebut termasuk memenuhi 

standarisasi ISO 9001-2008 dan menjadi 

satu-satunya klinik kecantikan di 

Indonesia yang memenuhi standarisasi 

tersebut. ISO 9001-2008 merupakan 

standar international yang mengatur 

tentang sistem manajemen mutu 

(Quality Management System), oleh 

karena itu seringkali disebut sebagai 

“ISO 9001, QMS” [2]. Penerapan 

standarisasi ISO 9001-2008 yang telah 

dilakukan Larissa diharapkan menjadi 

salah satu kemajuan dan nilai tambah 

sendiri bagi pelanggan dalam memilih 

klinik kecantikan.  

Namun, penerapan standarisasi ISO 

9001-2008 tidak menghilangkan 

masalah-masalah yang sering terjadi di 

Larissa. Komplain yang diterima Larissa 

sebagian besar berkaitan dengan 

masalah pelayanan yang diterima oleh 

pelanggan. Hal ini disebabkan karena 

kurangnya kesadaran karyawan dalam 

menghadapi pelanggan. Sistem yang 

seharusnya berjalan online terkadang 

mengalami gangguan dan menghambat 

aktivitas proses bisnis yang sedang 

berjalan. Selain itu kurangnya 

konsistensi karyawan dalam 

menjalankan prosedur yang telah 

ditetapkan mempengaruhi munculnya 

produk atau proses yang tidak sesuai 

standar. 

Pada hakikatnya, pelanggan yang puas 

terhadap kualitas pelayanan akan 

meningkatkan market share sebuah 

produk/jasa sehingga meningkatkan 

keuntungan perusahaan dan 

menciptakan nilai pelanggan. Pelanggan 

yang tidak puas dapat membuat brand 

menjadi jelek dan pindah menggunakan 

produk pesaing [3].  

Evaluasi kinerja pelayanan di Larissa 

perlu dilakukan untuk mendukung visi 

dan misi Larissa yang ingin memberikan 

layanan estetika terbaik bagi masyarakat 

melalui perpaduan perawatan natural 

dan teknologi terkini dengan harga yang 

terjangkau. Evaluasi kinerja dapat 

menggunakan COBIT 5 karena 

menghasilkan tingkat kemampuan setiap 

proses yang diukur menggunakan 

domain APO (Align, Plan, Organize) 

khususnya APO11 (Manage Quality). 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Definisi Evaluasi 

Evaluasi adalah suatu proses pengukuran 

dan penilaian [7] yang direncanakan 

untuk mendukung tercapainya tujuan 

yang mana hasil dari evaluasi tersebut 

dapat digunakan dalam perencanaan dan 

pembuatan keputusan kedepannya [6]. 

 

2.2 Definisi Pelayanan 

 

Pelayanan adalah suatu tindakan atau 

aktivitas yang diberikan kepada 

pelanggan [8] yang wujudnya tidak 

tampak oleh pelanggan (back office) dan 

tampak oleh pelanggan (front office) 

yang mana pelayanan memiliki empat 

ciri utama yaitu tidak berwujud, 

bervariasi, tidak terpisahkan dan tidak 

tahan lama [9]. 



 

 

 

 

2.3 Definisi Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan adalah usaha yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk 

memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen [10] yang dapat diketahui 

dengan membandingkan pelayanan yang 

mereka terima dan pelayanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan [11]. 

 

2.4 COBIT 

2.4.1 Kerangka kerja COBIT 

Disusun dan dikembangkan oleh The IT 

Governance Institute (ITGI) dan 

Information System Audit Control 

Association (ISACA) yang dimulai pada 

tahun 1996. COBIT adalah framework 

tata kelola TI yang memungkinkan 

manajer untuk mengatasi kesenjangan 

(gap) antara persyaratan kontrol, hal-hal 

teknis dan resiko bisnis. COBIT 

mengatur, membantu, dan 

menyederhanakan nilai yang ingin 

dicapai organisasi dari TI dengan 

bantuan kerangka COBIT.  

COBIT akan memberikan sinyal bahaya 

bila ada suatu kesalahan atau resiko 

terdeteksi yang mana dapat memberikan 

dukungan dan optimalisasi terhadap 

manajemen dan investasi TI melalui 

pengukuran yang dilakukan. Proses 

bisnis Manajemen perusahaan harus 

secara jelas menggambarkan bagaimana 

setiap aktivitas memenuhi tuntutan dan 

kebutuhan informasi yang berimbas 

pada sumber daya TI. Sumber daya TI 

adalah suatu elemen yang sangatdisoroti 

COBIT, termasuk pemenuhan 

kebutuhan bisnis terhadap: 

efektivitas,efisiensi, kerahasiaan, 

keterpaduan, ketersediaan, kepatuhan 

kepada kebijakan/aturan dan keandalan 

informasi (effectiveness, efficiency, 

confidentiality, integrity, avaiblity, 

compliance, dan reability) [12] . 

 

 
Gambar 1. Lima prinsip utama COBIT 5 

[13] 

 

2.4.2 Domain Proses pada COBIT 5 

Dalam COBIT 5 terdapat 2 bagian besar 

yaitu governance (EDM) yang terdiri 

dari 5 proses dan management (APO, 

BAI, DSS, MEA) yang terdiri dari 32 

proses domain sebagai berikut [14]: 

1.Align, Plan and Organize (APO) 

dengan 13 proses. 

2.Build, Acquire and Implement (BAI) 

dengan 10 proses. 

3.Deliver, Service and Support (DSS) 

dengan 6 proses. 

4.Monitor, Evaluate and Assess (MEA) 

dengan 3 proses 

 

2.4.3 Domain APO (Align, Plan, 

Organize) 

Memberikan arah untuk pengiriman 

solusi (BAI) dan penyediaan layanan dan 

dukungan (DSS). Domain ini 

menjangkau strategi dan taktik, serta 

mengidentifikasi resiko yang merupakan 

cara terbaik TI agar dapat berkontribusi 

pada pencapaian tujuan bisnis. 

Penerapan visi strategis perlu 

direncanakan, dikomunikasikan dan 

dikelola untuk perspektif yang berbeda. 

Sebuah organisasi yang tepat, serta 

infrastruktur teknologi, harus 

dimasukkan ke dalam tempatnya. Sub 

domainnya ada 13 yaitu APO01 Manage 

the IT Management Framework, APO02 

Manage Strategy, APO03 Manage 

Enterprise Architecture, APO04 Manage 

Innovation, APO05 Manage Portfolio, 

APO06 Manage Budget and Costs, 



 

 

 

APO07 Manage Human Resources, 

APO08 Manage Relationships, APO09 

Manage Service Agreements, APO10 

Manage Suppliers, APO11 Manage 

Quality, APO12 Manage Risk, APO13 

Manage Security. 

 

2.4.4 Domain APO11 (Manage 

Quality) 

Mendefinisikan dan 

mengkomunikasikan persyaratan 

kualitas dalam semua proses, prosedur 

dan hasil perusahaan, termasuk kontrol, 

pemantauan dan bukti penggunaan 

praktik dan upaya terus-menerus 

standarisasi perbaikan dan efisiensi. 

Tujuan dari proses tersebut adalah 

memastikan pencapaian solusi dan 

layanan yang konsisten untuk memenuhi 

persyaratan kualitas perusahaan dan 

memenuhi kebutuhan stakeholder. 

Berikut adalah aktivitas-aktivitas yang 

terkait pada APO11 Mengelola Kualitas 

(Manage Quality) [14]: 

1. APO11.01 Membangun sistem 

manajemen mutu (Quality 

Management System/QMS). 

Membangun dan memelihara sistem 

manajemen mutu yang 

menyediakan standar, pendekatan 

formal dan terus menerus 

memanfaatkan manajemen mutu 

untuk informasi, memungkinkan 

teknologi dan proses bisnis yang 

selaras dengan kebutuhan bisnis dan 

manajemen mutu perusahaan. 

2. APO11.02 Mendefinisikan dan 

mengelola standar kualitas, praktik 

dan prosedur. 

Mengidentifikasi dan 

mempertahankan persyaratan, 

standar, prosedur dan praktik untuk 

proses kunci guna memandu 

organisasi dalam memenuhi maksud 

dari sistem manajemen mutu yang 

disepakati. Ini harus sejalan dengan 

persyaratan kerangka pengendalian 

TI. Mempertimbangkan sertifikasi 

untuk proses kunci, unit organisasi, 

produk atau jasa. 

3. APO11.03 Manajemen mutu fokus 

pada pelanggan. 

Fokus manajemen mutu pada 

pelanggan dengan menentukan 

kebutuhan mereka dan memastikan 

keselarasan dengan praktik 

manajemen mutu. 

4. APO11.04 Melakukan monitoring 

kualitas, kontrol dan ulasan. 

Memantau kualitas proses dan 

layanan secara berkelanjutan dalam 

konteks QMS (Quality Management 

System). Mendefinisikan, 

merencanakan dan melaksanakan 

pengukuran untuk memantau terus 

kepatuhan terhadap QMS, serta nilai 

yang QMS sediakan. Memantau dan 

mengukur kepuasan pelanggan. 

Merencanakan dan melaksanakan 

ulasan kualitas secara teratur. 

Pengukuran, pemantauan dan 

pencatatan informasi harus 

digunakan oleh pemilik proses 

untuk mengambil tindakan 

perbaikan dan pencegahan yang 

tepat. Membentuk skema 

organizationwide untuk 

mengkomunikasikan kualitas proses 

dan jasa. 

5. APO11.05 Mengintegrasikan 

manajemen mutu menjadi solusi 

bagi pembangunan dan pelayanan. 

Menggabungkan praktik 

manajemen mutu yang relevan ke 

dalam definisi, pemantauan, 

pelaporan dan pengelolaan 

berkelanjutan atas pembangunan 

solusi dan layanan yang disajikan. 

6. APO11.06 Memastikan perbaikan 

terus menerus. 

Menjaga dan secara teratur 

berkomunikasi tentang keseluruhan 

rencana kualitas yang 

mempromosikan perbaikan terus-

menerus. Ini harus mencakup 

kebutuhan, manfaat, dan perbaikan 



 

 

 

terus-menerus. Mengumpulkan dan 

menganalisis data tentang QMS, dan 

meningkatkan efektivitas QMS. 

Membenarkan ketidaksesuaian 

untuk mencegah terulangnya 

masalah yang sama. 

Mempromosikan budaya kualitas 

dan perbaikan berkelanjutan. 

2.4.5 RACI Chart APO11 (Manage 

Quality) 

Peran pada diagram RACI tersebut 

kemudian dipetakan kepada peran-peran 

terkait yang terdapat dalam struktur 

organisasi pada Larissa Aesthetic 

Center, sehingga diharapkan jawaban 

kuesioner dapat sesuai dan mewakili 

keadaan sesungguhnya di lapangan. 

 
Gambar 2.  Diagram RACI APO11 [14] 

2.5 Metode Perhitungan Guttman 

Skala Guttman dikembangkan oleh 

Louis Guttman. Skala Guttman disebut 

juga dengan Scalogram atau analisis 

skala (Scale Analysis). Skala Guttman 

digunakan untuk memperoleh jawaban 

dari pertanyaan yang diberikan seperti 

‘ya’ dan ‘tidak’, ‘setuju’ dan ‘tidak 

setuju’, atau ‘yakin’ dan ‘tidak yakin’. 

Hasil jawaban yang diperoleh kemudian 

akan dikonversi ke dalam nilai 0 dan 1. 

Jawaban ‘tidak’ dikonversi ke dalam 

nilai 0 dan jawaban ‘ya’ ke dalam nilai 1. 

Hasil konversi kemudian akan dilakukan 

normalisasi dengan membagi nilai total 

dengan jumlah pertanyaan yang ada pada 

setiap level, kemudian setelah dilakukan 

normalisasi dilakukan perhitungan rata-

rata dengan membagi total nilai jawaban 

dengan jumlah responden. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Metode Pengumpulan Data 

 

Metode penelitian merupakan prosedur 

atau langkah yang dilakukan peneliti 

dalam mengumpulkan data melalui 

beberapa cara tertentu. Dalam penelitian 

ini penulis menggunakan tiga cara dalam 

pengumpulan data yakni observasi, 

wawancara, kajian literatur dan 

kuesioner. 

 

3.2 Metode Analisa Data 

1. Analisa Tingkat Kapabilitas 

Analisa tingkat kapabilitas dilakukan 

berdasarkan hasil kuesioner 

mengenai tata kelola terkait proses 

layanan Larissa Power System pada 

Larissa Aesthetic Center Cabang I 

Semarang yang mengacu pada best 

practice framework COBIT 5 

domain APO (Align, Plan, 

Organize). Pada tahap ini peneliti 

melakukan validasi terhadap 

kuesioner yang telah dijawab oleh 

para responden sesuai dengan tabel 

diagram RACI APO11 Manage 

Quality. Meliputi rekapitulasi 

jawaban masing-masing responden, 

rekapitulasi hasil perhitungan 

kuesioner dengan menggunakan 

skala Guttman pada masing-masing 

proses, sampai tahap interpretasi data 

yang menunjukan posisi capability 

level saat ini dan capability level 

yang diharapkan sampai nilai 

maksimum capability level. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabel 1. Tabel penilaian kapabilitas [16] 

 
2. Analisa Kesenjangan (Gap) 

 

Setelah dapat menemukan temuan-

temuan dari hasil perhitungan capability 

level maka penulis dapat menganalisa 

kesenjangan apa yang terdapat dari 

hasiltemuan tersebut. Dalam penentuan 

gap yang dilakukan, didapat dari analisis 

hasil dari kuesioner yang menghasilkan 

selisih dari tingkat kapabilitas yang 

diperoleh dengan tingkat yang 

diharapkan 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Penilaian pada Setiap Level 

Setelah dilakukan perhitungan kuesioner  

dengan metode perhitungan Guttman 

diketahui bahwa sistem manajemen 

mutu Larissa Aesthetic Center Cabang I 

Semarang berada pada level 3 

(Established Process) dengan nilai 

kapabilitas 2,85. Setelah itu akan 

dilakukan penilaian pada setiap Process 

Attribute (PA) guna memenuhi 

persyaratan-persyaratan pada setiap 

level yang ada pada COBIT 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Tabel 2.  Tabel Dokumen Level 1 

(APO11) 

 
 
Tabel 3. Performance Management 

APO11 (Mengelola Kualitas) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabel 4. Work Product Management 

APO11 (Mengelola Kualitas) 
 

 
 
Tabel 5. Process Definition APO11 

(Mengelola Kualitas) 

 
 
Tabel 6. Process Deployment APO11 

(Mengelola Kualitas) 

 
 

 

 
Tabel 7. Process Measurement APO11 

(Mengelola Kualitas) 

 
 
Tabel 8. Process Control APO11 

(Mengelola Kualitas) 

 
 

4.2 Analisa Kesenjangan (Gap) 

Dengan adanya tingkat kapabilitas yang 

sebenarnya (as is) dan target tingkat 

kapailitas yang diinginkan (to be) pada 

proses APO11 (Mengelola Kualitas), 

maka Larissa Aesthetic Center 

membutuhkan penyesuaian agar kondisi 

yang diinginkan terwujud. diperoleh 

kesimpulan bahwa setiap proses domain 

yang ada di APO11 (Mengelola 

Kualitas) berada pada level 3 

(Established Process) yang berarti 



 

 

 

proses telah diidentifikasi dan dijalankan 

dengan prosedur standar formal dan 

terdokumentasi. Sedangkan kondisi 

ideal yang diharapkan adalah level 4 

(Predictable Process) yang berarti 

proses yang telah dibangun dioperasikan 

dengan batasan-batasan tertentu agar 

dapat diukur sejauh mana proses tersebut 

mencapai tujuan proses untuk 

mendukung tujuan perusahaan serta 

dapat menghasilkan proses yang stabil 

dan dapat diprediksi untuk kedepannya. 

 

 
Gambar 2. Diagram interpretasi data 

APO11 (Mengelola Kualitas) 

 

Dalam penentuan gap yang dilakukan, 

didapat dari analisis hasil dari kuesioner 

yang menghasilkan selisih dari tingkat 

kapabilitas yang diperoleh dengan 

tingkat yang diharapkan. Berikut 

merupakan temuan gap yang ada pada 

proses atribut level 2 dan 4: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 9. Gap dalam Proses Atribut Level 

 
 

5. SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

1. Secara keseluruhan nilai kapabilitas 

APO11 Manage Qualiy adalah 2,85 

yang berarti ada pada level 3 

Established Process yang berarti 

proses telah diidentifikasi dan 

dijalankan dengan prosedur standar 

formal dan terdokumentasi dan 

kondisi ideal yang diharapkan adalah 

level 4 (Predictable Process) yang 

berarti proses yang telah dibangun 

dioperasikan dengan batasan-batasan 

tertentu agar dapat diukur sejauh 

mana proses tersebut mencapai 

tujuan proses untuk mendukung 

tujuan perusahaan serta dapat 

menghasilkan proses yang stabil dan 

dapat diprediksi untuk kedepannya. 

2. Untuk menutupi gap yang terjadi 

pada Larissa Aesthetic Center maka 

dibutuhkan rekomendasi untuk dapat 

naik ke level selanjutnya. Berikut 

merupakan rekomendasi yang 

dibutuhkan agar dapat dipenuhi: 

a. PA 4.1 Process Measurement 

1) Merencanakan dan menetapkan 

tujuan yang ingin dicapai dari 

meningkatkan performa proses 



 

 

 

manajemen mutu dan tindakan 

yang perlu dilakukan untuk 

meningkatkan proses yang telah 

dijalankan agar proses menjadi 

semakin efektif dan efisien. 

2) Membuat Standard Operation 

Procedure (SOP) tersendiri untuk 

mengukur performa proses pada 

proses bisnis terkait indikator 

performa, ukuran performa, dan 

tujuan peningkatan performa. 

3) Mendokumentasikan dan 

mengimplementasikan hasil 

analisa pengukuran yang telah 

dilakukan untuk mendapatkan 

performa yang lebih dari 

sebelumnya. 

b. PA 4.2 Process Control 

1) Menentukan dan mendefinisikan 

teknik analisa dan kontrol proses 

yang tepat untuk mengukur 

performa proses. Kemudian 

menetapkan batas kontrol atau 

parameter yang harus dicapai 

dalam proses. 

2) Menganalisa hasil pengukuran 

pengontrolan proses yang 

bertujuan untuk menentukan 

masalah yang harus lebih 

diperhatikan untuk di pecahkan. 

Setelah mengetahui hasil 

pengukuran perlu adanya 

penetapan kembali batasan 

kontrol yang disesuaikan dengan 

kondisi yang ada setelah 

melakukan tindakan koreksi 

yang tepat dari masalah yang 

dihadapi. 

5.2 Saran  

Berdasarkan evaluasi yang telah 

dilakukan, berikut saran-saran yang 

dapat dipertimbangkan untuk 

meningkatkan pengelolaan teknologi 

informasi yang ada pada Larissa 

Aesthetic Center adalah sebagai berikut: 

1. Diharapkan hasil rekomendasi yang 

diberikan dalam penelitian ini dapat 

diimplementasikan sehingga dapat 

meningkatkan sistem manajemen 

mutu Larissa Aesthetic Center ke 

tingkat kapabilitas yang lebih baik. 

2. Penelitian berikutnya dapat 

melakukan analisa tata kelola TI 

dengan menggunakan kerangka 

kerja tata kelola TI lainnya seperti 

ITIL, COSO, PRINCE 2, PMBOOK, 

dll atau mengembangkan penelitian 

ini dengan melakukan audit pada 

keseluruhan proses pada domain 

APO (Align, Plan, Organize). Selain 

itu kuesioner yang diberikan dapat 

menggunakan skala likert, sehingga 

didapatkan hasil pengolahan data 

yang bervariasi sebagai 

perbandingan alat ukur yang sesuai 

dengan objek penelitian. 
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