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ABSTRACT

The rapid development of digitalization encourages companies to implement effective IT
governance to support sustainable business continuity. Network infrastructure management is
a crucial part of company operations because it plays a direct role in the availability of
information system services. The Network Operation Center is a control center tasked with
monitoring, managing, and ensuring network infrastructure to ensure the smooth operation of
the company. This study aims to evaluate the maturity level of IT governance in the Network
Operation Center (NOC) division at PT. Artamedia Citra Telematika using the COBIT 4.1
framework, specifically in the Deliver and Support (DS) domain. The research method used
includes data collection using questionnaires given to respondents who have a deep
understanding of NOC operations. The data obtained were then analyzed to determine the
maturity level (as-is). Based on the analysis results, the maturity level in the Deliver and Support
(DS) domain was 2.90, indicating that the process is at level 3, namely Defined Process, where
the procedures and processes for managing IT services have been well documented and
defined. The company hopes that the maturity level will be at level 4, namely Manage and
Measurable. Researchers provide several recommendations to continuously improve NOC
performance, such as strengthening real-time network performance monitoring, improving
network data analysis capabilities, conducting regular training, developing a more
comprehensive incident management system, and implementing best practices in managing
network configuration changes.

Keywords: COBIT 4.1; Deliver and Support; IT Governance; Maturity Level; Network Operation
Center

ABSTRAK

Perkembangan digitalisasi yang semakin cepat mendorong perusahaan untuk menerapkan tata
kelola Tl yang efektif guna menunjang keberlangsungan bisnis secara berkelanjutan.
Pengelolaan infrastruktur jaringan menjadi salah satu bagian penting dalam operasional
perusahaan karena berperan langsung dalam ketersediaan layanan sistem informasi. Network
Operation Center merupakan pusat kendali yang bertugas memantau, mengelola, serta
memastikan infrastruktur jaringan guna memastikan kelancaran operasional perusahaan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kematangan tata kelola Tl dalam divisi
Network Operation Center (NOC) di PT. Artamedia Citra Telematika menggunakan framework
COBIT 4.1 khususnya pada domain Deliver and Support (DS). Metode penelitian yang dilakukan
mencakup pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang diberikan kepada
responden yang memiliki pemahaman mendalam mengenai operasional NOC. Data yang
didapatkan kemudian dianalisis untuk mengetahui tingkat kematangan (as-/s). Berdasarkan
hasil analisis, diperoleh tingkat kematangan pada domain Deliver and Support (DS) sebesar 2,90
yang mengindikasikan bahwa proses berada pada /eve/ 3 yaitu Defined Process, dimana
prosedur dan proses pengelolaan layanan Tl telah terdokumentasi dan didefinisikan dengan
baik. Pihak perusahaan berharap tingkat kematangan berada pada level 4, yaitu Manage and
Measurable. Peneliti memberikan beberapa rekomendasi untuk terus meningkatkan kinerja
NOC, seperti memperkuat pemantauan kinerja jaringan secara real-time, meningkatkan
kemampuan dalam melakukan analisis data jaringan, melakukan pelatihan secara berkala,
mengembangkan sistem manajemen insiden yang lebih komprehensif, dan menerapkan praktik
terbaik dalam pengelolaan perubahan konfigurasi jaringan.
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PENDAHULUAN

Salah satu hal yang memegang peran krusial dalam tata kelola Tl yaitu pengelolaan
layanan Tl yang berkaitan dengan penyediaan layanan, dukungan pengguna, keamanan sistem,
serta keberlangsungan operasional infrastruktur Tl (Zaki & Maula Sulthon, 2022). Apabila
pengelolaan layanan Tl tidak dilakukan secara sistematis, maka dapat menimbulkan berbagai
permasalahan seperti gangguan layanan, kurangnya standar operasional, serta rendahnya
kualitas dukungan terhadap pengguna (Ramanda & Jaya, 2024). Kondisi tersebut dapat
mempengaruhi kinerja organisasi secara keseluruhan (Rohmanto et al., 2025)(Nurfadhiilah et
al., 2024). Maka dari itu, evaluasi menjadi penting untuk menilai efektivitas dan kematangan
pengelolaan layanan Tl yang ada (Mansur & Sofalina, 2022).

PT. Artamedia merupakan perusahaan yang beroperasi di sektor /nternet Service
Provider (ISP) yaitu perusahaan yang menawarkan koneksi internet serta layanan lainnya yang
berhubungan dengan internet kepada pelanggan, /7 Consultant, Networking & Communication.
Didirikan pertama kali sebagai CV. E-MEDIA pada tahun 2010 dan terus melakukan perbaikan
baik dalam menjalin hubungan dengan pelanggan maupun dengan masyarakat yang telah
mempercayai Artamedia untuk memenuhi kebutuhan internet di wilayah Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung.

PT. Artamedia Citra Telematika memiliki Network Operation Center (NOC) yang
berperan penting dalam menjaga kualitas jaringan yang diberikan kepada pelanggan selalu
beroperasi dengan baik. Network Operation Center (NOC) adalah pusat utama yang bertugas
untuk menjaga, mengawasi, dan mengelola infrastruktur teknologi informasi serta sistem
jaringan dalam suatu organisasi. Menurut (Basri & Gunawan, 2021) Penelitian ini membahas
tentang pengembangan sistem informasi pemantauan aktivitas kerja pada Network Operation
Center (NOC) di divisi Enterprise Service Telkom Plaza Indonesia yang bertujuan untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Permasalahan yang dihadapi adalah
proses pemantauan aktivitas kerja, pelaporan gangguan, serta penanganan masalah jaringan
masih belum terkelola secara optimal sehingga berdampak pada efektivitas layanan. Untuk lebih
memastikan pengelolaan yang baik, dilakukan audit sistem informasi yaitu pemeriksaan
menyeluruh terhadap proses IT perusahaan untuk memastikan semuanya sesuai standar dan
berfungsi dengan baik (Trinanda et al., 2024).

Menurut (Ramanda & Jaya, 2024) Penelitian ini membahas tentang penggunaan COBIT
4.1 untuk meningkatkan keamanan data di Plasa Telkom Penajam, dengan fokus pada
identifikasi kelemahan dan penguatan kontrol keamanan. Penelitian ini bertujuan mengurangi
risiko, meningkatkan kesadaran karyawan, dan memperkuat infrastruktur TIl. Selanjutnya,
penelitian menurut (Tifania et al., 2023) ini membahas tentang audit SI pada PT. Alga Rosan
Nusantara memanfaatkan COBIT 4.1, khususnya pada domain Deliver & Support (DS), berfokus
dalam operasional dan manajemen layanan serta data perusahaan. Tujuan penelitian adalah
menilai kesadaran integritas informasi dalam sistem yang digunakan dan memberikan
rekomendasi perbaikan bagi manajemen perusahaan. Hasil audit menunjukkan bahwa sistem
informasi perusahaan memiliki tingkat kematangan yang belum optimal, dengan beberapa
proses tata kelola Tl masih berada pada level menengah, sehingga terdapat gap yang perlu
diperbaiki agar pengelolaan layanan, data, dan proses bisnis berjalan lebih efektif dan
terkendali.

Evaluasi tingkat kematangan menggunakan kerangka kerja COBIT 4.1, khususnya pada
domain Deliver and Support (DS) berfokus dalam penyampaian layanan TIl, keamanan,
pengelolaan data, serta dukungan terhadap pengguna (Lusiana et al., 2024)(Rani et al., 2025).
Kerangka kerja ini menyediakan model pengukuran tingkat kematangan guna menilai kondisi
pengelolaan Tl saat ini dan memberikan gambaran mengenai tingkat kesiapan organisasi dalam
mengelola layanan teknologi informasi secara efektif dan terstandarisasi (Darno, 2024). Dengan
menggunakan pendekatan tersebut, organisasi dapat mengidentifikasi kekuatan, kelemahan,
serta area yang memerlukan perbaikan dalam pengelolaan layanan Tl (Annisa Purba, 2024).

Audit ini bertujuan untuk mengevaluasi serta menilai sejauh mana perbedaan tingkat
kematangan yang ada dengan yang diinginkan oleh organisasi atau perusahaan dalam hal
penyampaian dan dukungan terhadap pengelolaan Tl meningkatkan layanan dan keandalan
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jaringan yang digunakan oleh masyarakat (Ramdani & Dasugqi, 2025).

Audit sistem informasi memberikan manfaat yang optimal bagi bisnis, seperti menjamin
kesesuaian dengan standar dan kebijakan yang berlaku, meningkatkan efektivitas operasional,
mengidentifikasi potensi risiko dan masalah, memperbaiki keamanan sistem, meningkatkan
kinerja layanan, mengukur kesesuaian dengan tujuan bisnis, serta memperkuat kepercayaan
stakeholder (Wabiser & Singgalen, 2022)(Saryoko et al., 2024).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dirancang untuk memperoleh data dan informasi secara sistematis sehingga dapat
menghasilkan temuan yang akurat dan relevan. Adapun tahapan yang dilakukan dalam
metodologi ini:

Identifikasi Masalah

Tinjauan Literatur

i
Lt

| Penyusunan Kuesioner Berdasarkan Domain DS —I

l Pengumpulan Data ]

I Pengolahan Data l

.
l Hasil dan Analisis I

A,

I Kesimpulan dan Rekomendasi

Gambar 1 Tahapan Penelitian

Identifikasi Masalah

menentukan masalah dalam pengelolaan Tl di PT. Artamedia Citra Telematika. Ini melibatkan
analisis awal untuk mengetahui proses mana yang berfungsi dengan baik dan mana yang perlu
perbaikan. Identifikasi masalah ini sering kali berasal dari keluhan pengguna, gangguan layanan
atau kendala dalam pemeliharaan sistem aplikasi, Ketidakefisienan dalam pengelolaan
infrastruktur Tl, atau kurangnya dokumentasi dan standar yang jelas dalam pengelolaan TI
(Siddik et al., 2024).

Tinjauan Literatur

Pencarian tinjauan literatur menjadi langkah penting untuk membangun dasar teori dan
mendukung argumen yang digunakan dalam penelitian. Tinjauan literatur ini bertujuan untuk
merujuk kepada literatur yang relevan yang akan memberikan wawasan lebih dalam terkait teori
yang mendasari penggunaan COBIT 4.1, audit sistem informasi, serta praktik terbaik dalam
pengelolaan Tl (Annisa Purba, 2024).

Penyusunan Kuesioner Berdasarkan Domain Deliver and Support (DS)
Pembuatan kuesioner yang disesuaikan dengan /eve/ kematangan (0-5) dalam COBIT 4.1.
Kuesioner ini dibuat untuk menilai kematangan proses yang ada di domain Deliver and Support
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(DS). Setiap pertanyaan dalam kuesioner mewakili satu aspek dari pengelolaan Tl yang diukur
pada /eve/ kematangan. Kuesioner ini kemudian disebarkan kepada responden yang memiliki
pengetahuan dan pengalaman tentang pengelolaan Tl di organisasi. Responden ini diminta
untuk memberikan penilaian terhadap berbagai proses Tl yang ada berdasarkan skala
kematangan yang ditentukan (Tifania et al., 2023).

Pengumpulan Data

Data yang terkumpul perlu diolah untuk dianalisis lebih lanjut. Cara untuk mengolah data dengan
membuat tabel master yang memuat informasi dari setiap responden dan variabel yang diukur
berdasarkan kuesioner. Tabel ini mencatat jawaban dari masing-masing responden untuk setiap
proses dalam domain Deliver and Support (DS) (Fannani et al., 2026).

Pengolahan Data

Dilakukan normalisasi data untuk memastikan konsistensi dan kelayakan data, dan dibuat tabel
maturity as-is untuk menunjukkan tingkat kematangan saat ini pada /eve/3. Tabel temuan as-is
menyajikan hasil temuan berdasarkan pengisian kuesioner, yang dianalisis untuk
mengidentifikasi maturity gap, yaitu perbedaan antara tingkat kematangan yang diinginkan dan
yang tercapai. Berdasarkan gap tersebut, dibuat tabel rekomendasi yang memberikan saran
untuk meningkatkan tingkat kematangan pengelolaan Tl (Ramanda & Jaya, 2024).

Hasil dan Analisis

Setelah data diolah, langkah selanjutnya adalah melakukan analisis terhadap hasil yang
diperoleh untuk mengetahui tingkat kematangan layanan Tl pada setiap domain. Pada tahap ini
juga dilakukan perhitungan gap untuk melihat perbedaan antara kondisi yang berjalan saat ini
dengan tingkat kematangan yang menjadi target, sehingga diketahui area yang masih
memerlukan peningkatan (Permatasari et al., 2022).

Kesimpulan dan rekomendasi

Penyusunan kesimpulan didasarkan pada analisis yang telah dilakukan, sedangkan
rekomendasi perbaikan agar alur kerja berjalan lebih optimal dan disusun rekomendasi strategis
untuk perbaikan layanan Tl PT. Artamedia Citra Telematika, serta saran untuk penelitian lanjutan
guna memperdalam penerapan framework ini. Rekomendasi tersebut diarahkan untuk
meningkatkan kepatuhan terhadap domain DS dalam COBIT 4.1 dan mendukung tujuan bisnis
perusahaan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penilaian maturity level menggunakan skala dari /eve/ O sampai /evel/ 5, dimana setiap
level menunjukkan tingkat kematangan yang berbeda, mulai dari kondisi proses yang belum
diterapkan hingga proses yang telah berjalan secara optimal dan berkelanjutan. Hasil penilaian
pada setiap proses DS1 sampai DS13 kemudian disajikan dalam bentuk tabel di bawah ini untuk
memberikan gambaran secara jelas mengenai tingkat kematangan masing-masing proses
layanan TI.

Tabel 1 Nilai Maturity Leve/Domain DS1-DS13

Control Objective Pertanyaan Indeks Ke.m atapgan Matu'rit“y Lel-/elsaat
Saat Ini (as is) ini (as 7s)
DS1 - Tentukan dan 32 2,71 3 — Defined Process
Kelola Tingkat
Layanan
DS2 - Mengelola 34 2,73 3 - Defined Process
Layanan Pihak
Ketiga
DS3 - Mengelola 33 2,99 3 - Defined Process
Kinerja dan
Kapasitas
DS4 - Memastikan 41 2,97 3 — Defined Process
Layanan
Berkelanjutan
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Control Objective Pertanyaan Indeks Kern atapgan Matu.rit"y LeI(eIsaat
Saat Ini (as /s) ini (as is)
DS5 - Memastikan 48 2,88 3 — Defined Process
Keamanan Sistem
DS6 - 32 2,59 3 — Defined Process
Mengidentifikasikan
dan Mengalokasikan
Biaya
DS - 7 Mendidik dan 36 2,78 3 — Defined Process
Melatih Pengguna
DS8 - Kelola Meja 30 3,07 3 — Defined Process
Layanan dan Insiden
DS9 - Kelola 24 3,05 3 - Defined Process
Konfigurasi
DS10 - Mengelola 29 3,03 3 - Defined Process
Masalah
DS11 - Mengelola 31 3,03 3 - Defined Process
Data
DS12 - Mengelola 35 2,85 3 - Defined Process
Lingkungan Fisik
DS13 - Kelola 35 2,97 3 - Defined Process
Operasional
Total Rata - Rata
438 2,90 | 3-Defined Process

Tabel Gap Analysis menunjukkan perbandingan antara tingkat kematangan layanan TI
saat ini dengan tingkat kematangan yang ditargetkan pada setiap domain DS1 sampai DS13.
Selisih nilai tersebut menggambarkan sejauh mana kondisi pengelolaan layanan Tl masih perlu
ditingkatkan untuk mencapai level yang diharapkan. Semakin besar nilai gap, maka semakin
besar pula kebutuhan perbaikan pada domain tersebut agar pengelolaan layanan Tl dapat
berjalan lebih optimal dan terukur. Berikut Tabel 2 Gap Analysis di bawah ini:

Tabel 2 Gap Analisis

Domain Level Kematangan

Saat ini Diharapkan Gap
DS1 2,71 4 1,29
DS2 2,73 4 1,27
DS3 2,99 4 1,01
DS4 2,97 4 1,03
DS5 2,88 4 1,12
DS6 2,59 4 1,41
DS7 2,78 4 1,22
DS8 3,07 4 0,93
DS9 3,05 4 0,95
DS10 3,03 4 0,97
DS™M 3,03 4 0,97
DS12 2,85 4 1,15
DS13 2,97 4 1,03

Grafik pada Gambar 3 di bawah ini disusun berdasarkan nilai kondisi saat ini (as-/s) yang
diperoleh dari hasil perhitungan pada masing-masing domain DS1 hingga DS13. Diagram radar
tersebut menggambarkan distribusi tingkat kematangan secara menyeluruh, sehingga
memudahkan dalam melihat perbandingan antar domain.
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DS1
3,1
DS13 2 DS2
2,9
DS12 g DS3
DS11 DS4
DS10 DS5
DS9 DS6
DS8 DS7

Gambar 2 Diagram Maturity Level Domain DS1-DS13

Pembahasan

Berdasarkan Tabel 1, hasil penilaian tingkat kematangan pada domain Deliver and
Support (DS1-DS13) menunjukkan bahwa seluruh proses layanan Tl berada pada /eve/ 3
(Defined Process) dengan nilai rata-rata indeks kematangan sebesar 2,90. Hal ini menunjukkan
bahwa PT. Artamedia Citra Telematika telah memiliki prosedur layanan Tl yang terdokumentasi
dan terstandarisasi, serta telah diterapkan secara konsisten dalam operasional organisasi. Nilai
indeks tertinggi terdapat pada DS8 (Kelola Meja Layanan dan Insiden) sebesar 3,07 dan DS9
(Kelola Konfigurasi) sebesar 3,05, yang menunjukkan pengelolaan layanan dan konfigurasi telah
berjalan cukup baik. Sementara itu, nilai terendah terdapat pada DS6 (Mengidentifikasikan dan
Mengalokasikan Biaya) sebesar 2,59, yang mengindikasikan masih terdapat kelemahan dalam
pengelolaan biaya layanan TI. Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa organisasi telah
berada pada tingkat kematangan yang baik, namun masih memerlukan peningkatan menuju
level 4 (Managed and Measurable) agar pengelolaan layanan Tl dapat lebih terukur, terkontrol,
dan berkelanjutan.

Berdasarkan Tabel 2 Gap Analysis pada domain Deliver and Support (DS1-DS13),
seluruh proses saat ini berada pada tingkat kematangan sekitar 2 hingga 3, dengan gap berkisar
antara 0,93 hingga 1,41 dibandingkan tingkat yang diharapkan pada /eve/ 4 (Managed and
Measurable). Yaitu pengelolaan layanan TI, termasuk pengelolaan kinerja, keamanan, biaya,
service desk, konfigurasi, dan operasional, telah diterapkan namun belum sepenuhnya terukur,
terdokumentasi, dan terkelola secara optimal. Beberapa proses, seperti pengelolaan biaya
layanan Tl (DS6) dan pengamanan sistem (DS5), memerlukan perhatian lebih besar, sementara
proses seperti service desk (DS8) dan pengelolaan konfigurasi (DS9) sudah relatif baik. Secara
keseluruhan, organisasi perlu melakukan peningkatan pada semua proses agar mencapai level
4, sehingga tata kelola layanan Tl dapat berjalan lebih efektif, konsisten, dan mendukung tujuan
organisasi secara maksimal.

Pada Gambar 2 Diagram Maturity Leve/ domain DS1 hingga DS13 menampilkan bahwa
tingkat kematangan pengelolaan layanan Tl berada pada kisaran /eve/ 2,5 hingga 3,1, yang
berarti sebagian besar proses telah diterapkan dan terdokumentasi namun belum sepenuhnya
terukur secara konsisten. Nilai tertinggi terlihat pada DS8, DS9, DS10, dan DS11 yang
menandakan pengelolaan layanan insiden, konfigurasi, masalah, dan data sudah berjalan lebih
baik dibandingkan proses lainnya, sedangkan nilai terendah terdapat pada DS6 yang
menunjukkan pengelolaan biaya Tl masih memerlukan peningkatan. Secara umum, hasil
diagram mengindikasikan bahwa organisasi telah menerapkan proses layanan Tl yang cukup
baik, tetapi masih diperlukan penguatan dalam pengendalian, pemantauan, serta evaluasi agar
seluruh domain dapat mencapai tingkat kematangan yang lebih optimal.
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KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengukur tingkat kematangan domain Deliver and Support (DS)
pada divisi Network Operation Center (NOC) di PT. Artamedia Citra Telematika menggunakan
kerangka kerja COBIT 4.1, mengindikasikan PT. Artamedia Citra Telematika telah mencapai
tingkat kematangan level 3, yaitu Defined Process, dimana prosedur operasional di Network
Operation Centertelah terdokumentasi dengan jelas dan terstruktur dengan baik. Namun, masih
terdapat beberapa area yang perlu ditingkatkan. Meskipun perusahaan memiliki dasar yang kuat
dalam tata kelola TI, penelitian ini juga mengidentifikasi kebutuhan untuk memperbaiki metrik
kinerja yang lebih komprehensif dan meningkatkan otomatisasi proses. Rekomendasi yang
diajukan diharapkan dapat menjadi panduan bagi PT. Artamedia Citra Telematika untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, efisiensi, efektivitas dan mencapai tujuan bisnisnya. Hasil
temuan riset dapat dijadikan standar perusahaan lainnya dalam meningkatkan standar kerja
yang lebih tinggi dalam dukungan perusahaan dalam jangka panjang dan menjaga kepercayaan
masyarakat.
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