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Abstrak

Setiap perusahaan mempunyai sistem informasi sendiri (office automation) yang dapat diakses
kapan saja dan dimana saja. Dalam penelitian ini office automation PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang bernama Rail Ticket System. Rail Ticket System adalah aplikasi
baru ticketing system yang lebih handal performanya dan berfungsi untuk pengecekan jadwal
kereta api, pengecekan jumlah tiket dan harga yang tersedia, pencarian kereta, dan pengecekan
data penumpang dengan cepat. Terdapat masalah pada Rail Ticket System yaitu lemahnya
jaringan dan server down. Hal ini mengakibatkan proses pindah halaman setiap antarmuka
menjadi lambat bahkan sistem tidak bisa berjalan sama sekali. Dengan permasalahan tersebut
maka dilakukan analisa berdasarkan domain evaluate, direct and monotoring (EDMO04) yang
mengacu pada COBIT 5 dengan mengumpulkan informasi pendukung melalui studi dokumen,
wawancara, dan kuisioner. Kemudian data diolah untuk mengetahui tingkat kapabilitas
RailTicket System. Setelah dilakukan pengolahan data diperoleh hasil sebesar 77.7% atau
sebanding dengan 2.80 dengan status Larger Achieved. Hasil analisa tingkat kapabilitas
mengacu pada level 3. Dengan begitu PT. KAI (Persero) dapat melakukan strategi perbaikan
yang dilakukan secara bertahap pada proses atribut level 1 hingga level 3.

Kata kunci: Optimalisasi Sumber daya, Evaluate, Direct and Monitoring, COBIT 5,
Tingkat Kapabilitas.

Abstract

Each company has their own information system (office automation) it can be accesed
everytime and everywhere. The kind of automationthat used in PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang is Rail Ticket System. Furthermore Rail Ticket System is
new application ticketing system more reliable performance and that used to looking for
schedule, checking ticket amount and prices available, looking for train, and checking
manifest quickly. Moreover the problem in Rail Ticket System has weak link and server
down. This is make moving process every interfaces slowly even system doesn’t run. So
that, the problem system will be analysed base on domain evaluate, direct, and
monitoring (EDMO04) that refer to COBIT 5 with collecting information that supported
trough by literature review, interview, and questionneire. As well as processing data for
knowing capability level of Rail Ticket System. And the result is 77.7% or comparable
with 2.80 with the status Large Achieved. For Conclusion the capability level refers to
the level 3. So, PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daop 4 Semarang need
improvement strategy step by step on the attribute process level 1 until level 3.

Keywords : Resource Optimisation, Evaluate, Direct and Monitoring, COBIT 5,
Capability Level.
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1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Fungsi dan penggunaan teknologi
informasi saat ini  menjadi bagian
penting dan diperlukan hampir di semua
sektor. Tidak terkecuali di sektor
transportasi umum. Agar teknologi
informasi menjadi penambah nilai dalam
suatu perusahaan, maka perlu adanya
tata kelola teknologi informasi agar
semua faktor dan dimensi yang
berhubungan dengan perusahaan dapat
bersinergi dan memberikan nilai tambah
serta pengembalian investasi yang
diharapkan perusahaan. Kenyamanan
dan peningkatan pelayanan bagi para
stakeholder di lingkungan perusahaan
dapat terus ditingkatkan  dengan
penerapan teknologi informasi yang
tepat sasaran.

Sekarang ini hampir semua perusahaan
menerapkan  penggunaan  teknologi
informasi sebagai pendukung kegiatan
oprasional dan kegiatan lain yang terkait
dengan kegiatan perusahaan.

PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
merupakan Badan Usaha Milik Negara
Indonesia yang menyelenggarakan jasa
angkutan kereta api. Layanan PT. Kereta

Api  Indonesia meliputi  angkutan
penumpang dan barang [1].
Semakin meningkatnya mobilitas

masyarakat, maka mereka memerlukan
transportasi yang cepat, nyaman dan
murah. Dengan keadaan ini minat
masyarakat menggunakan Kkereta api
untuk berpergian meningkat drastis.
Ketatnya persaingan dan pesatnya
perkembangan teknologi dan informasi
yang ada menuntut suatu sistem yang
lebih baik, cepat dan handal dalam
menyelesaikan masalah. Sekarang ini
PT. Kereta Api Indonesi (Persero)
mengurangi kelemahan dengan
menerapkan sistem pemesanan tiket
online [2]. Dengan adanya pemesanan
tiket secara online tiket dapat dipesan

oleh calon penumpang 90 hari sebelum
tanggal keberangkatan. Adanya
pemesanan jauh-jauh hari sering ditemui
pula, masyarakat yang ingin komplain
baik merubah jadwal keberangkatan,
membatalkan tiket yang sudah dipesan,
memperbaiki kesalahan identitas yang
tertera pada tiket atau meminta tiket
pengganti karena tiket asli hilang. Hal ini
memicu tersedianya pelayanan
pelanggan atau sering disebut customer
service untuk menanggani masalah-
masalah menyangkut pelayanan kepada
pelanggan.

Sistem yang digunakan bernama Rail
Ticket System yang berfungsi untuk
pengecekan  jadwal kereta  api,
pengecekan jumlah tiket dan harga yang
tersedia,  pencarian  kereta, dan
pengecekan data penumpang dengan
cepat. Namun dalam kenyataannya,
masih terdapat kendala pada sistem
tersebut yang dapat menghambat proses
pelayanan kepada pelanggan. Kendala
tersebut diakibatkan oleh lemahnya
jaringan dan server down, masalah
tersebut diperoleh dari hasil wawancara
dengan karyawan di bagian Sistem
Informasi. Hal ini mengakibatkan proses
pindah  halaman setiap antarmuka
menjadi lambat bahkan sistem tidak bisa
berjalan sama sekali. Tentunya hal
tersebut merugikan pelanggan dan PT.
Kereta Api Indonesia. Permasalahan
tersebut terjadi  karena kurangnya
optimalisasi kegiatan evaluate, direct
and monitoring.

Untuk dapat mewujudkan  sistem
informasi yang baik maka proses
evaluate, direct and monitoring sistem
informasi  menjadi hal yang sangat
penting dilakukan supaya permasalahan
yang terjadi pada pengendalian Rail
Ticket System dapat diidentifikasi
sehingga dapat memberikan
rekomendasi usulan perbaikan terhadap
sistem yang berjalan. Dalam hal ini
peneliti menggunakan kerangka Kkerja



COBIT 5. COBIT (Control Objectives
for Information and Related Technology)
adalah suatu panduan standar yang
mengintegrasikan praktik terbaik dalam
mengelola Tl dan  menyediakan
kerangka kerja untuk tata kelola T1 yang
dapat membantu pemahaman dan
pengelolaan resiko serta memperoleh
keuntungan terkait dengan TI [4]. Pada
permasalahan ini peneliti fokus terhadap
domain Evaluate, Direct and Monitoring
| EDM.

Berdasarkan uraian permasalahan diatas,
maka peneliti melakukan penelitian yang
berjudul “Optimalisasi Sumber Daya
(EDMO04) Dengan Menggunakan
Kerangka Kerja COBIT 5 Pada PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP 4
Semarang”.

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat kapabilitas Rail
Ticket System pada PT.Kereta Api
Indonesia (Persero) Daop 4 Semarang
saat ini berdasarkan kerangka kerja
COBIT 5 domain EDM (Evaluate,
Direct and Monitoring) ?

1.3 Batasan Masalah
1. Sub domain yang digunakan adalah
Resource Optimisation (EDMO04).

2. Optimalisasi sumber daya hanya
terkait dengan  kinerja  sistem
pelayanan pelanggan PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) DAOP 4
Semarang.

3. Penelitian mencakup kemampuan

yang berkaitan dengan TI memadai
dan cukup (orang, proses dan
teknologi).

4. Mengukur tingkat kapabilitas tata
kelola informasi pada Rail Ticket
System di PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang.

1.4 Tujuan Penelitian

Teridentifikasinya tingkat kapabilitas
Rail Ticket System pada PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) Daop 4 Semarang
saat ini berdasarkan kerangka kerja
COBIT 5 domain EDM (Evaluate,
Direct and Monitoring).

2. LANDASAN TEORI

2.1 Tinjauan Pustaka

Penelitian sebelumnya terkait tata kelola

TI berdasarkan kerangka kerja COBIT 5.
Tabel 1 : Penelitian Terkait

Nama
N eI Masalah Metode Hasil
0 dan
Tahun
1. | Abdul Analisis Tingkat Tingkat kapabilitas
Hakim, dan kapabilitas pada domain
dkk, 2014 | evaluasi berdasrkan Evaluate, Direct
tata kelola kerangka and Monitoring
Tlyang ada | kerja COBIT (EDM) memiliki
5 capaian rata-rata 2,
pada domain Align,
Plan, and Organize
(APO) dengan nilai
rata-rata 4, pada
domain Build,
Acquare and
Implement(BALI)
memiliki capaian 3.
2. | Fransiskus | Analisis Kerangka Langkah ativitas
Adikara, dan kerja COBIT | perbaikan di lab
2013 optimalisasi | 5 RPL
sumber
daya di lab
RPL
3 | Marina Analisis Tingkat Tingkat kapabilitas
Elviria, gap/keselar | kapabilitas pada EDM02
2014 asan antara berdasarkan sebesar 82%,
strategi kerangka EDMO04 80%, dan
bisnis dan kerja COBIT | EDMO05 84%.
strategi 5
teknologi
2.2 COBIT
COBIT  (Control  Objectives  for

Information and Related Technology)
merupakan suatu panduan standar yang
mengintegrasikan praktik-praktik terbaik
dalam mengelola T1 dan menyediakan
kerangka kerja untuk TI sehingga dapat
membantu pemahaman dan pengelolaan




resiko serta mendapatkan keuntungan
yang terkait dengan TI [7].

2.3COBIT5

COBIT 5 atau COBIT wversi 5
merupakan edisi terbaru dari kerangka
kerja COBIT ISACA yang menyediakan
penjabaran bisnis secara end-to-end dari
tata kelola TI perusahaan untuk
menggambarkan peran utama dari
informasi  dan  teknologi  dalam
menciptakan nilai perusahaan [8].

Evolution of scope

COBIT3  CoBIT4.0/4,

1996 1998 2000 2005/7 2012

Gambar 1. COBIT 5 [8]

2.4 COBIT 5 EDM 04

Menurut ISACA (2012), Proses EDMO04
(Evaluate, Direct and Monitoring)
adalah memastikan kemampuan Tl yang
memadai (orang, proses, dan teknologi)
untuk mendukung tujuan perusahaan
secara efektif dengan biaya yang
optimal.

Tujuan dari proses tersebut adalah
memastikan ~ sumber  daya  yang
dibutuhkan perusahaan sudah terpenuhi
secara optimal, biaya TI dioptimalkan ,
serta memastikan  kemungkinan
bertambahnya keuntungan dan kesiapan
untuk perubahan di masa depan. Dalam
proses ini mengandung beberapa praktek

manajemen (management practices),

antara lain :

1. EDMO04.01 (Evaluate resource
management)
Merupakan proses evaluasi
manajemen sumber daya yang

bertujuan memeriksa dan membuat

penilaian pada kebutuhan saat ini
dan masa depan untuk sumber daya
TI secara optimal.

2. EDMO04.02 (Direct resource
management)
Merupakan proses arahan
manajemen sumber daya guna
memastikan  penerapan  prinsip-

prinsip pengelolaan sumber daya.

3. EDMO04.03(Monitoring resource
management)
Merupakan  proses  pengawasan
manajemen sumber daya yang

bertujuan mengawasi tujuan utama
serta menemukan penyimpangan
atau masalah, sehingga dapat
diketahui dan dilaporkan untuk
perbaikan.

2.5 Rail Ticket System (RTS)

Rail Ticket System adalah aplikasi baru
ticketing system PT. Kereta Api
Indonesia yang lebih handal
performanya dan dapat mengakomodasi
berbagai jenis kebutuhan pelayanan
penjualan tiket penumpang kereta api
[1].

Rail ticket system memiliki beberapa
tujuan, yaitu [1]:

1. Memberikan pelayanan tambahan
bagi penumpang kereta api dengan
menambah jumlah channel reservasi
dan pilihan cara pembayaran.

2. Mengakomodasi  varian
manajemen tarif.

3. Integrasi sistem dan database guna
meningkatkan pelayanan dan retensi
pelanggan PT. Kereta Api Indonesia
(Persero).

4. Meningkatkan  sistem
terhadap calo tiket.

5. Meningkatkan efektifitas dan efisiensi
dalam pengelolaan sistem ticketing.

pilihan

keamanan



3. METODE PENELITIAN

3.1 Metode Pengumpulan Data

1.

Kajian Literatur

Study dokumen vyang dilakukan
dengan cara mempelajari buku,
jurnal dan dokumen tertulis lainnya
sebagai sumber informasi yang
relevan yang bertujuan  untuk
mendapatkan pemahaman tentang
penelitian beserta objek yang akan
diteliti.

Wawancara

Wawancara  dilakukan  kepada
bagian Pelayanan pada PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) Daop 4
Semarang. Penentuan sampel
wawancara dengan menggunakan
teknik purposive sampling, dimana
peneliti secara sengaja memilih
siapa  saja yang  memenuhi
persyaratan untuk dijadikan sampel
yaitu staff yang sudah memiliki
pengalaman kerja di PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) Daop 4
Semarang lebih dari 2 tahun pada
bagian customer service sebanyak 5
orang. Hal ini bertujuan untuk
mendapatkan informasi yang secara
lebih  jelas dan  mengetahui
bagaimana tata kelola berjalan saat
ini.

Kuisioner

Kuisioner digunakan untuk menilai
dan mengukur tingkat kapabilitas
proses tata  kelola teknologi
informasi terkait Rail Ticket System
PT.Kereta Api Indonesia (Persero)
Daop 4 Semarang untuk kondisi saat
ini yang sedang berjalan. Dimana
responden yang digunakan terdiri
dari 16 responden meliputi :1 orang
Manager Pelayanan, 1 orang Asisten
Manager Pelayanan, 2 orang
Pelayanan Informasi & Pelanggan, 9
orang Customer Service dan 3 orang
Tl pada PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang.

3.2 Metode Analisis

1.

Analisis Tingkat Kapabilitas

Analis tingkat kapabilitas
berdasarkan hasil kuisioner tentang
tata kelola teknologi informasi
terkait proses layanan Rail Ticket
System pada PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) Daop 4
Semarang yang mengacu pada best
practice kerangka kerja COBIT 5

EDM (Evaluate, Direct and
Monitoring).

Analisis Kesenjangan (Gap
Analysis)

Analisis kesenjangan atau gap
analysis dilakukan untuk mencari

selisih antara tingkat kapabilitas
yang diperoleh dengan tingkat yang
diharapkan.  Analisis  dilakukan
dengan cara melakukan identifikasi
perbaikan untuk peningkatan tingkat
kapabilitas yang berdasarkan proses
atribut kerangka kerja COBIT 5.
Hasil analisis ini adalah saran
perbaikan untuk tata kelola sistem
pelayanan pelanggan pada PT.
Kereta Api Indonesia (Persero)
Daop 4 Semarang.



4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 2 : Hasil Kuisioner

Process o 0%
Nese Resource Qpimisation

Descripti | Epkus sehagal upaya meningatkan kegtatan exalussi, arshan dan pengavasan agar kineria sistem dapat &t
on meksmalkan

Memastikan sumber daya yang dibutuhkan peruszhaan sudzh terpenuhi secara optimal, biaya TI
Purpose | dioptimalkan , serta tkan & kinan © k gan dan kesizpan untuk perubzhan

" dimsa depan‘

Level | Level0 | Levell Level 2 Level3 Level 4 Level 5

Anbut

Froces PALL | PAL1 | PA22 | PA3I | PA32 [ PA4I | PA42 | PASI | PAS2

Rating
by 6L72 | 7031 | 7LO9 | 8438 | 9141 | 8TAL | 7305 | 7344 | 7344 | 8047
Percenta | % % % % % % % % % %
ge

Rating
by L L L L F F L L L L
Criteria

71.7%

Capabit TARGET
yLeve
Achieved

280

Sesuai hasil penilaian pada setiap level
tersebut, maka tingkat kapabilitas yang
diperoleh terletak pada Level 2 Managed
Process dengan nilai sebesar 77.7 % atau
sebanding dengan 2.80. Sedangkan level
3 Established Process merupakan target
yang diharapkan, untuk menentukan
nilai kesenjangan (Gap).
Gambar 2. Grafik Kesenjangan Pada
Tingkat Kapabilitas

Dari diagram diatas terlihat bahwa terjadi
kesenjangan sebesar 0.20. Hasil tersebut
merupakannilai gap yang berasal dari
selisih antara nilai pencapaian level saat
ini (2.80) dengan target level yang
diinginkan (3.00). Penentuan target level
tidak mengarah pada perolehan hasil
tertinggi  ataupun  terendah, namun
disesuaikan dengan status level yang
dimiliki oleh kedua level tersebut.

Dari nilai kesenjangan tersebut dapat
dilakukan strategi perbaikan guna
meningkatkan  kualitas Rail  Ticket
System. Berikut strategi perbaikan dari
setiap proses atribut, antara lain:

PA 1.1 Process Performance

Terdapat 2 startegi perbaikan pada

proses ini, diantaranya sebagai berikut:

a. Peningkatan  kegiatan  Evaluate,
Direct and Monitoring agar Kinerja
Rail Ticket System dapat di
maksimalkan serta dapat lebih
dipahami  oleh  pengguna. Ada
beberapa  rekomendasi  kegiatan
seperti, membuat notulen setiap akhir
aktifitas atau membuat jadwal
kegiatan  Evaluate, Direct and
Monitoring setiap bulan di bagian
Pelayanan dan  bagian  Sistem
Informasi.

b. Proses error recovery seharusnya
dilakukan perbaikan sistem yang baik,
atau dengan cara menyiapkan tenaga
ahli di setiap wilayah Daerah Operasi
yang bertugas untuk memantau secara
rutin. Ini  merupakan upaya agar
sistem tersebut dapat merespon secara
cepat apabila terjadi gangguan.

2. PA 2.1 Performance Management
Proses perbaikan memang sudah
diterapkan, tetapi ada beberapa proses
yang sampai sekarang masih belum di
realisasikan. Pihak PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) harus  segera
merealisasikan proses tersebut, karena
proses yang berkaitan dengan perbaikan
Rail Ticket System sangat penting.
Sebab, dengan diterapkannya proses ini
nantinya dapat meminimalisir kesalahan
pada sistem.

Langkah dalam proses ini adalah
mengukur Kkinerja sistem kemudian
menerapkan hasil  perbaikan yang
dicapai dan ditingkatkan.

3. PA 2.2 Work Product Management
Perlunya ditingkatkannya dokumentasi
hasil kerja terkait Rail Ticket Systemagar
dapat diketahui peningkatan kualitas
(quality improvment) dan permasalahan
yang dihadapi agar dapat segera di
ketahui dan diperbaiki sehingga masalah
tidak terulang kembali.



4. PA 3.1 Process Definition

SOP sudah ada dan mencakup segala
kegiatan yang ada, namun belum semua
pihak membaca dan memahami SOP
yang berkaitan dengan kegiatannya.
Sebaiknya PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang perlu
mengingatkan kembali para
karyawannya. Apabila akan memulai
kegiatan para karyawan wajib membaca
dan memahami SOP terkait.

5. PA 3.2 Process Deployment
Kebijakan mengenai batasan siapa saja
yang dapat menggunakan Rail Ticket
System,perlu diingatkan kembali kepada
karyawan dan diberikan sanksi tegas
jikadiketahui ada karyawan yang
menggunakan data orang lain untuk
login Rail Ticket System.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

1. Perolehan nilai tingkat kapabilitas
yang dicapai pada level 2, sebesar
77.70% atau sebanding dengan 2.80
dengan status Larger Achieved.
Pada proses tersebut masih perlu
ditingkatkan agar dapat mendukung
kinerja PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Daop 4 Semarang.

2. Setalah melakukan analisis
kesenjangan, maka diperoleh hasil
sebesar 0.20 yang menyatakan
bahwa masih terdapat kelemahan
pada kualitas Rail Ticket System.
Sehingga  dibutuhkan  strategi
perbaikan pada setiap prosesnya,
antara lain sebagai berikut :

a. Proses error recovery harus lebih
cepat dengan menambahkan
tenaga ahli yang berkompetensi
dan sudah mendapatkan pelatihan
olen pihak PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) Daop 4
Semarang.

b. Proses perbaikan yang cepat
apabila terjadi gangguan pada
sistem.

c. Pemilik akun Rail Ticket System

harus  melindungi  akunnya
sendiri.

d. Memberikan peringatan kepada
karyawan yang tidak
menggunakan akunnya sendiri
ketika login.

5.2 Saran
1. Dapat dilakukan uji validitas

terhadap hasil jawaban kuisioner
dan analisis yang dilakukan untuk
penelitian  selanjutnya.  Dengan
demikian dapat diketahui sejauh
mana Kketepatan dan kecermatan
kuisioner sebagai instrumen
pengukuran  agar data  yang
diperoleh dapat relevan atau sesuai
dengan tujuan diadakannya
pengukuran tersebut

2. Rekomendasi tata kelola terkait
proses Evaluate, Direct and
Monitoring perlu dikembangkan
lagi. Dimana tidak hanya pada
lingkup itu saja, namun dapat
mencakup lingkup proses lain yang
berkaitan dengan rencana strategis
PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
Daop 4 Semarang.

3. Pada penelitian berikutnya dapat
menggunakan kerangka lain,
contohnya, kerangka ITIL (
Information Technology
Infrastructure Library). Kerangka
ini menjelaskan best practices untuk
IT Service Management (ITSM)
yang pada dasarnya digunakan
untuk menyediakan nilai tambah
bagi  perusahaan  dalam  hal
pemberian layanan terbaik bagi
pelanggan.
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