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Abstrak

PMF Multi�nance menghadapi tantangan menuju proses digitalisasi dan untuk bisa pulih
setelah serangan siber. Penelitian yang dilakukan menemukan tidak adanya Standard Op-
erating Procedure (SOP) dan tenaga kerja yang tidak kompeten di Departemen IT. PMF
Multi�nance menggunakan kerangka kerja Information Technology for IT (IT4IT) sebagai
kerangka kerja utama untuk melengkapi kerangka kerja Information Technology Infrastruc-
ture Library (ITIL) dan Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT)
yang sudah berjalan tetapi belum maksimal di bagian IT Operation. IT4IT menawarkan
pendekatan terstruktur melalui empat value streams utama. Strategy to Portfolio (S2P)
memastikan bahwa strategi bisnis selaras dengan investasi IT. Requirement to Deploy (R2D)
mempercepat pengembangan solusi dengan proses yang lebih terorganisir. Request to Ful�ll
(R2F) memastikan pemenuhan permintaan pelanggan secara lebih e�sien. Detect to Correct
(D2C) memperkuat kemampuan deteksi penyelesaian masalah dan menjaga stabilitas opera-
sional. Melalui implementasi IT4IT, perusahaan diharapkan dapat mengatasi masalah tata
kelola IT untuk meningkatkan daya saing dalam industri multi�nance..

Kata kunci : Transformasi Digital IT, SOP, IT4IT, ITIL, COBIT.

Pendahuluan

Transformasi digital adalah proses perubahan yang
mengintegrasikan teknologi digital ke dalam selu-
ruh aspek bisnis untuk meningkatkan e�siensi op-
erasional, inovasi, dan mengutamakan kepuasan
pelanggan. Proses ini melibatkan pemanfaatan
teknologi seperti cloud computing, kecerdasan bu-
atan, dan big data untuk mendukung otomatisasi,
analisis data, dan pengambilan keputusan berba-
sis informasi. Selain itu, transformasi digital men-
cakup perubahan budaya organisasi untuk men-
dorong adaptasi, kolaborasi, dan inovasi berkelanju-
tan. Dengan memprioritaskan kepuasan pelanggan
dan menciptakan model bisnis yang relevan, trans-
formasi digital membantu organisasi tetap kom-
petitif, menghadapi perubahan pasar, dan menca-
pai keberlanjutan di era modern yang serba dig-
ital. Dalam era digital saat ini, Industri mul-
ti�nance di Indonesia dihadapkan pada era baru
yang penuh tantangan dan peluang. Transformasi
digital telah menjadi keharusan bagi perusahaan
di berbagai sektor, termasuk perusahaan multi�-
nance. Transformasi tidak hanya meningkatkan
e�siensi operasional, efektivitas, dan jangkauan
layanan tetapi juga memberikan keunggulan kom-
petitif dalam melayani pelanggan [1]. Namun,

tidak adanya Standard Operating Procedure (SOP)
dan tenaga kerja yang tidak kompeten di Departe-
men IT menyebabkan operasional IT tidak ber-
jalan e�sien dan risiko yang tinggi dalam pen-
gelolaan layanan teknologi IT. Perusahaan mul-
ti�nance berperan penting dalam perekonomian
dengan menyediakan berbagai layanan keuangan
seperti pembiayaan kendaraan, pinjaman pribadi,
dan leasing [2]. Dengan perkembangan teknologi
informasi, kerangka arsitektur IT4IT (Information
Technology for IT ) dapat diterapkan oleh perusa-
haan beralih dari sistem manual ke sistem digi-
tal untuk meningkatkan e�siensi dan memberikan
layanan yang lebih baik kepada pelanggan dan da-
pat diterapkan dalam manajemen bisnis IT, ada
potensi risiko maupun peluang di perusahaan mul-
ti�nance sehingga perlu dilakukan transformasi dig-
ital IT dengan meng implementasikan IT4IT se-
cara komprehensif. Transformasi ini secara khusus
menargetkan pengelolaan value chain (rantai nilai),
yang mencakup strategi, desain, transisi dan peng-
operasian layanan IT [3]. Serangan siber yang ditar-
getkan pada perusahaan multi�nance menimbulkan
dampak signi�kan pada operasional bisnis, keboco-
ran data pelanggan, menimbulkan kerugian �nan-
sial yang besar, merusak reputasi, dan menurunkan
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kepercayaan pelanggan. Penting bagi perusahaan
multi�nance untuk tidak hanya fokus pada imple-
mentasi teknologi baru, tetapi juga memperkuat
keamanan siber sebagai bagian dari strategi trans-
formasi digital mereka. Perusahaan multi�nance
harus mengambil langkah-langkah strategis untuk
memulihkan dan memperkuat sistem mereka, den-
gan menggunakan referensi arsitektur IT4IT, ter-
masuk melakukan evaluasi menyeluruh terhadap se-
mua aplikasi yang digunakan dan untuk juga man-
agemen IT nya, mengidenti�kasi kelemahan sistem,
dan mengimplementasikan langkah-langkah miti-
gasi yang tepat. Selain itu, perusahaan juga harus
meningkatkan kesadaran dan pelatihan karyawan
mengenai keamanan siber untuk mengurangi risiko
di masa mendatang. Transformasi digital IT meru-
pakan langkah yang penting bagi perusahaan multi-
�nance untuk bertahan dan berkembang di era dig-
ital [4].

Berdasarkan hasil audit yang sudah selesai di-
lakukan, ada beberapa faktor yang menyebabkan
serangan siber dapat terjadi diantaranya karena
tidak adanya Standard Operating Procedure (SOP)
di Departemen IT. SOP dapat digunakan untuk
menyederhanakan dan menstandarisasi proses bis-
nis di perusahaan pembiayaan konsumen. Mulai
dari prosedur penanganan aplikasi kredit, penagi-
han dan manajemen hubungan dengan pelanggan di
perusahaan multi�nance sehingga dapat fokus pada
e�siensi proses dan pengurangan kesalahan opera-
sional [5]. Perusahaan multi�nance dapat meran-
cang dan mengimplementasikan SOP untuk men-
gelola risiko keuangan, operasional, dan pasar di ne-
gara berkembang. Referensi ini memberikan studi
kasus di beberapa negara Asia Tenggara dan men-
jelaskan pentingnya pemantauan kepatuhan dan
kontrol dalam lingkungan regulasi yang ketat [6].
Penerapan teknologi informasi dalam mendukung
SOP di sektor multi�nance sangat penting untuk
dilakukan, khususnya untuk proses e-procurement.
Bagaimana SOP yang didukung oleh teknologi
mampu meningkatkan akurasi dan e�siensi dalam
proses pengadaan dan manajemen vendor [7].

Faktor lainnya adalah tenaga kerja yang tidak
ber kompetensi di tempatkan di Departemen IT se-
hingga menyebabkan produk dan layanan IT menu-
run, peningkatan biaya, keamanan data terancam,
dan ketidak puasan pengguna [8]. Tenaga kerja
yang sesuai dengan kompetensi didalam Departe-
men IT merupakan suatu keharusan dan tidak
bisa ditawar, untuk itulah pemilihan tenaga kerja
harus berdasarkan kemampuan yang dimiliki bukan
berdasarkan titipan maupun surat internal memo
perusahaan. Pengelolaan sumber daya manusia se-
lalu dilakukan oleh setiap organisasi agar mem-
berikan produktivitas pegawai yang tinggi, diper-
lukan keseimbangan antara keterampilan teknis dan
keterampilan interpersonal untuk tenaga kerja IT
[9]. Standarisasi global harus digunakan untuk
kompetensi tenaga kerja IT dengan menggunakan
panduan dari Skills Framework for the Informa-

tion Age (SFIA), karena dapat membantu perusa-
haan dalam merekrut dan mengembangkan tenaga
kerja yang kompeten sesuai standar industri den-
gan keterampilan profesional di bidang IT [10].
Tenaga kerja IT harus memiliki kompetensi, kual-
i�kasi keahlian teknis dan soft skills (keterampi-
lan lunak), seperti kemampuan analitis, pemecahan
masalah, kolaborasi, dan komunikasi untuk meng-
hadapi tantangan di era transformasi digital [11].

Metode Penelitian

Metode penelitian menggunakan metode kuali-
tatif dengan cara melakukan wawancara kepada
karyawan secara langsung, kuesioner, observasi,
dan analisis dokumen terkait yang diberikan akses
nya oleh karyawan. Penelitian ini bertujuan un-
tuk memberikan rekomendasi langkah-langkah per-
baikan yang sesuai untuk diterapkan di perusa-
haan Multi�nance. Obyek penelitian ini menggu-
nakan data dari proses kerja yang berjalan di Pe-
rusahaan Multi�nance, dalam kurun waktu April-
Oktober 2024, khusus nya dibagian Departemen IT
mulai dari tata kelola IT, catatan internal, instruksi
kerja, sampai dengan tingkat kompetensi yang dim-
iliki tim IT. Peneliti mempelajari dan melakukan
analisis untuk proses bisnis yang saat ini ber-
jalan dibagian IT Operation kemudian melakukan
perubahan dan perbaikan yang diperlukan den-
gan menggunakan kerangka kerja IT4IT untuk me-
lengkapi kerangka kerja ITIL dan COBIT yang di-
gunakan. Penelitian awal dilakukan dengan cara
mengumpulkan referensi literatur dan studi kasus
terkait implementasi IT4IT di sektor keuangan,
kemudian dilakukan penyusunan kerangka kerja
penelitian menggunakan panduan IT4IT, terutama
pada tahapan Strategy to Portofolio (S2P) dan Re-
quirement to Deploy (R2D) dengan menggunakan
data dari hasil wawancara dengan stakeholder inter-
nal. Setelah tahapan tersebut selesai, dilanjutkan
dengan penyusunan konsep untuk tahapan Request
to Full�ll (R2F) dan Detect to Correct (D2C),
yaitu dengan cara membuat draft diagram awal un-
tuk setiap tahapan kerja yang dilakukan, kemu-
dian dilanjutkan dengan review awal hasil peneli-
tian tahapan S2P dan R2D untuk dilakukan �nal-
isasi penulisan. Hasil penelitian tahapan R2F dan
D2C menggunakan data yang sudah dilakukan anal-
isis dan dibuat gambar/diagram �nal setiap taha-
pan proses kerja dibagian IT Operation dengan
menggunakan kerangka kerja IT4IT yang sudah di
�nalisasi untuk seluruh laporan penelitian dan kes-
impulan yang nantinya dilaporkan kepada user un-
tuk perubahan dan perbaikan yang akan dilakukan.

Information Technology for IT

(IT4IT)

IT4IT adalah sebuah kerangka kerja atau taha-
pan tahapan yang komprehensif untuk tata kelola
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teknologi informasi IT dengan pendekatan secara
transparan antara tim IT dan bisnis secara kon-
sisten. Kerangka kerja ini membantu perusa-
haan dalam menyelaraskan strategi bisnis den-
gan memanfaatkan keunggulan di bidang teknologi
infomasi, sehingga memungkinkan untuk mem-
berikan nilai tambah yang lebih besar bagi perusa-
haan, mengotomatisasi proses, dan meningkatkan
e�siensi. Ada banyak best practice framework
dibidang teknologi informasi yang bisa digunakan,
diantara nya COBIT, ITIL dan IT4IT. COBIT
berfokus pada penyelarasan IT dengan tujuan
bisnis, memastikan manajemen risiko yang efek-
tif, dan mengoptimalkan penggunaan sumber daya
[12]. ITIL menekankan praktik terbaik manaje-
men layanan untuk meningkatkan kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan [13]. IT4IT merupakan
kerangka kerja yang inovatif dan unik dalam
layanan digital dan operasi. Kerangka kerja
ini dianggap sebagai pendekatan profesional yang
lebih holistik dan terstruktur dibandingkan dengan
kerangka kerja sebelumnya [14]. Standarisasi man-
ajemen IT terus berkembang untuk memenuhi tun-
tutan transformasi digital, kerangka kerja IT4IT
menawarkan pendekatan yang lebih modern dan
e�sien, memungkinkan organisasi untuk menye-
laraskan strategi IT dengan tujuan bisnis secara
lebih baik [15]. IT4IT secara khusus menargetkan
pengelolaan rantai nilai (value chain) IT, yang men-
cakup strategi, desain, transisi, dan pengoperasian
layanan IT. The Open Group sampai dengan saat
ini sudah mengeluarkan tiga versi dari framework
Information Technology for IT (IT4IT), yaitu Versi
2.0, 2.1 dan 3.0. Versi 2.1 di perkenalkan pada bu-
lan Maret tahun 2017, merupakan perbaikan dari
Versi 2.0 dan menjadi standar utama yang banyak
digunakan oleh perusahaan sampai dengan saat ini
[16]. IT4IT versi 2.1 adalah kerangka kerja standar
yang dirancang untuk membantu organisasi men-
gelola siklus hidup layanan IT secara end-to-end
[ 17]. Kerangka kerja ini memperkenalkan pen-
dekatan berbasis value chain (rantai nilai) untuk
mengelola IT seperti halnya bisnis. IT4IT versi 2.1
terdiri dari empat value streams utama yang mem-
bantu mengelola layanan IT

1. Strategy to Portfolio (S2P): Mengelola peren-
canaan strategis IT dan portofolio layanan
yang relevan dengan tujuan bisnis.

2. Requirement to Deploy (R2D): Mendukung
cara pengembangan dan penyampaian solusi
dengan proses yang lebih baik dan terorgan-
isir.

3. Request to Ful�ll (R2F): Memungkinkan man-
ajemen permintaan dan pemenuhan layanan
dengan fokus pada kepuasan pengguna.

4. Detect to Correct (D2C): Mengelola peman-
tauan, deteksi, dan perbaikan masalah opera-
sional untuk memastikan layanan tetap opti-
mal.

Gambar 1: Framework IT4IT versi 2.1 (The Open
Group, 2017)

Gambar 1 menjelaskan bagaimana empat value
streams utama digunakan untuk mengelola layanan
dan produk digital dengan cara lebih terstruktur
dan e�sien, menggunakan service model backbone
yang memungkinkan integrasi lintas value streams
dan memberikan wawasan data yang penting un-
tuk proses otomatisasi dan pengambilan keputu-
san berbasis data, dengan setiap value stream di-
wakili oleh aliran nilai yang terintegrasi untuk
memberikan solusi manajemen IT yang menyelu-
ruh menjadi satu kesatuan. Semua value stream
berkontribusi ke digital product backbone sebagi
sumber data utama. Sumber: Diadaptasi dari The
Open Group (2017), IT4IT TM Reference Architec-
ture Version 2.1

IT4IT Versi 3.0 diumumkan pada tahun 2022,
dengan berbagai pembaruan untuk mendukung in-
tegrasi lebih baik terhadap praktik modern seperti
DevOps, Agile, dan Digital Transformation [18].
Menawarkan lebih banyak �eksibilitas dalam men-
gelola siklus hidup layanan IT dengan pendekatan
yang lebih modular dan mendukung pengelolaan
produk digital secara end-to-end. Merupakan
pengembangan terbaru dari kerangka kerja yang
dirancang untuk mendukung integrasi mendalam
dengan praktik modern seperti Agile, DevOps, serta
AI/ML. Versi ini memperkenalkan peningkatan sig-
ni�kan dalam otomatisasi dan modularitas, serta
fokus yang lebih besar pada layanan cloud-native
dan kemampuan analitik berbasis data. Berikut
adalah beberapa �tur utama IT4IT versi 3.0:
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1. Modularitas dan Skalabilitas: Kerangka kerja
ini lebih modular, memungkinkan organisasi
untuk mengadopsi hanya komponen yang
mereka butuhkan tanpa harus menerapkan
seluruh kerangka kerja.

2. Integrasi Agile dan DevOps : IT4IT versi 3.0
mendukung praktik Agile dan DevOps den-
gan lebih baik, memungkinkan organisasi un-
tuk bergerak lebih cepat dalam merespon ke-
butuhan bisnis yang berubah.

3. Otomatisasi Lebih Lanjut: Dengan meman-
faatkan Arti�cial Intelegence/Machine Learn-
ing (AI/ML), memungkinkan untuk menggu-
nakan otomatisasi yang lebih mendalam dan
mendukung operasi IT yang lebih e�sien dan
proaktif.

4. Layanan Cloud-Native : IT4IT versi 3.0 men-
dukung penerapan layanan cloud-native yang
semakin umum digunakan di berbagai indus-
tri.

Kerangka kerja ini tetap mempertahankan empat
value streams utamanya di versi 2.1 yaitu Strat-
egy to Portfolio, Requirement to Deploy, Request
to Ful�ll, dan Detect to Correct, tetapi dengan pe-
nambahan elemen modern untuk memastikan �ek-
sibilitas dan skalabilitas yang lebih baik dan men-
jelaskan bagaimana setiap aliran nilai terintegrasi
untuk membentuk kerangka kerja yang mendukung
layanan operasi IT di era digital yang lebih cepat
berbasis data. IT4IT versi 3.0 memperkenalkan
sejumlah komponen penting yang dirancang un-
tuk lebih mendukung operasi IT modern, terutama
dalam konteks otomatisasi, integrasi DevOps, dan
layanan berbasis cloud. Berikut adalah komponen
utama IT4IT versi 3:

1. Value Streams, yang terdiri dari 4 bagian,
yaitu:

(a) Strategy to Portfolio (S2P): mencakup
aktivitas dari perencanaan strategis IT
hingga pengelolaan portofolio layanan.
Value stream ini bertujuan untuk
memastikan strategi IT selaras dengan
tujuan bisnis. Digunakan saat Organ-
isasi sedang merencanakan atau mene-
tapkan strategi IT yang selaras dengan
tujuan bisnis jangka panjang, menilai
portofolio layanan IT, mengelola inves-
tasi, serta menetapkan prioritas proyek
yang mendukung visi bisnis. Contohnya
ketika mengembangkan rencana strategis
untuk adopsi teknologi baru atau men-
galokasikan anggaran IT berdasarkan
kebutuhan bisnis.

(b) Requirement to Deploy (R2D): berfokus
pada desain, pengembangan, dan
penyampaian layanan IT. Mendukung
penerapan otomatisasi dan integrasi

lebih dalam dengan DevOps dan praktik
Agile. Digunakan saat layanan IT di-
rancang dan disiapkan, yang meliputi
seluruh siklus pengembangan, mulai
dari merumuskan persyaratan hingga
penyampaian solusi IT ke lingkungan
produksi. Contohnya dalam proses
pengembangan software (perangkat lu-
nak) atau layanan baru, terutama dalam
konteks DevOps dan Agile, kompo-
nen ini digunakan untuk mengotomati-
sasi layanan pipeline (yang terhubung),
pengiriman dari pengembangan hingga
proses produksi.

(c) Request to Ful�ll (R2F): menangani pen-
gelolaan permintaan layanan dari peng-
guna dan memberikan layanan dengan
pengalaman yang konsisten dan e�sien.
Digunakan saat ada permintaan layanan
dari pengguna atau bisnis. Kom-
ponen ini mengelola pemenuhan per-
mintaan dan memastikan bahwa peng-
guna menerima layanan sesuai per-
mintaan dengan proses yang terstruktur
dan e�sien. Contoh nya ketika pengguna
memerlukan akses ke aplikasi baru atau
layanan IT tambahan, proses ini men-
gelola permintaan dari awal hingga sele-
sai.

(d) Detect to Correct (D2C): berfokus pada
pemantauan dan pemecahan masalah
operasional layanan IT, serta memper-
baiki masalah yang muncul untuk men-
jaga ketersediaan layanan. Digunakan
saat terjadi gangguan atau masalah pada
layanan IT, dan diperlukan pemantauan
serta perbaikan. Komponen ini fokus
pada deteksi dini masalah operasional
dan koreksi secara otomatis atau man-
ual. Contohnya saat sistem mengalami
downtime atau kinerja layanan menu-
run, alat pemantauan otomatis mende-
teksi masalah dan memicu tindakan ko-
reksi.

2. Integrasi DevOps dan Agile.

Memungkinkan integrasi yang lebih baik den-
gan metodologi Agile dan DevOps, yang mem-
percepat proses pengembangan dan pengiri-
man layanan. Kerangka ini mendukung au-
tomasi nulai dari proses perencanaan, pen-
gujian, dan pengembangan yang berkelan-
jutan. Digunakan saat Organisasi ingin
menerapkan praktik Agile dan DevOps un-
tuk mempercepat siklus pengembangan, pen-
gujian, dan deployment layanan IT. Kom-
ponen ini memungkinkan kolaborasi antar
tim dan otomatisasi proses Continuous Inte-
gration/Continuous Delivery (CI/CD). Con-
tohnya dalam pengembangan produk dig-
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ital, integrasi DevOps membantu tim IT
melakukan pengujian dan deployment lebih
cepat dan e�sien.

3. Otomatisasi dan Arti�cial Intelegence / Ma-
chine Learning (AI/ML).

Memanfaatkan Arti�cial Intelligence (AI)
dan Machine Learning (ML) untuk men-
dorong otomatisasi lebih lanjut, terutama un-
tuk self-service dan self-healing. Teknologi
ini membantu dalam pengelolaan dan pemeli-
haraan infrastruktur IT yang lebih cerdas
dan proaktif. Digunakan saat organisasi in-
gin mempercepat otomatisasi di seluruh sik-
lus layanan IT menggunakan Arti�cial In-
telegence (kecerdasan buatan) dan Machine
Learning (pembelajaran mesin). Komponen
ini digunakan untuk otomatisasi tugas beru-
lang, analisis prediktif, dan optimalisasi sum-
ber daya. Contohnya saat mengelola sis-
tem yang besar, AI/ML dapat digunakan un-
tuk mendeteksi pola-pola gangguan sebelum
terjadi dan memperbaiki masalah atau men-
goptimalkan penggunaan infrastruktur cloud
(awan) secara otomatis.

4. Modularitas dan Skalabilitas

Modularitas memberikan �eksibilitas kepada
organisasi untuk mengadopsi kerangka kerja
secara bertahap dan menyesuaikan implemen-
tasinya dengan skala kebutuhan. Ini san-
gat penting karena kebutuhan bisnis dan
teknologi IT terus berkembang. Modular-
itas digunakan ketika organisasi tidak in-
gin mengadopsi seluruh kerangka kerja IT4IT
sekaligus, tetapi memilih untuk menerap-
kan bagian-bagian tertentu yang paling rel-
evan dengan kebutuhan mereka. Misal-
nya, jika organisasi fokus pada peningkatan
otomatisasi dalam pipeline pengembangan
perangkat lunak, mereka dapat memulai den-
gan value stream Requirement to Deploy
(R2D).Skalabilitas menjadi penting ketika or-
ganisasi berkembang, baik dari segi jum-
lah layanan, pengguna atau kompleksitas in-
frastruktur IT. Saat organisasi bertumbuh,
komponen IT4IT dapat diperluas dan diinte-
grasikan dengan sistem lain tanpa harus men-
gubah arsitektur dasar.

5. Layanan Cloud-Native.

Merujuk atau mengacu kepada pengemban-
gan dan pengelolaan layanan IT yang dide-
sain secara khusus untuk berjalan di lingkun-
gan cloud. Memanfaatkan teknologi seperti
container, microservices, dan platform-as-a-
service (PaaS) yang memungkinkan aplikasi
lebih mudah untuk di kembangkan dan di
ukur secara otomatis. Dalam konteks IT4IT
versi 3.0, layanan cloud-native digunakan un-
tuk mendukung operasional IT yang lebih

cepat, �eksibel, dan dapat diskalakan sesuai
kebutuhan bisnis. Digunakan saat organisasi
menerapkan solusi cloud atau hybrid-cloud,
untuk pengembangan aplikasi yang cepat dan
peningkatan kebutuhan akan skalabilitas dan
elastisitas.

6. Data-Driven Insight.

Memanfaatkan data untuk memberikan
wawasan yang membantu pengambilan kepu-
tusan lebih baik dalam pengelolaan layanan
IT. Mencakup pengumpulan, analisis, dan pe-
manfaatan data operasional serta bisnis un-
tuk mendukung strategi dan operasional IT
yang lebih efektif. Digunakan ketika organ-
isasi membutuhkan wawasan berbasis data
untuk pengambilan keputusan strategis, saat
ada kebutuhan untuk meningkatkan kinerja
operasional, dan ketika organisasi ingin me-
manfaatkan analitik lanjutan seperti Arti�-
cial Intelligence (AI) dan Machine Learning
(ML). Data-driven insights digunakan saat
organisasi ingin mengidenti�kasi pola kin-
erja, tren, atau area yang perlu diperbaiki
berdasarkan data real-time dari berbagai sis-
tem untuk membantu perusahaan membuat
keputusan yang lebih cerdas tentang alokasi
sumber daya, prioritas proyek, dan strategi
pengembangan layanan IT. Dari data yang
dikumpulkan secara real-time memungkinkan
manajemen untuk melakukan pemantauan
terhadap metrik kinerja penting, seperti
waktu respons aplikasi, tingkat kegagalan,
atau penggunaan infrastruktur. Dengan ini,
organisasi dapat membuat keputusan proaktif
untuk mengoptimalkan operasi. Data-driven
insights juga digunakan ketika organisasi mu-
lai menggunakan teknologi seperti Arti�cial
Intelligence (AI) danMachine Learning (ML)
untuk menganalisis pola yang lebih kompleks
atau prediksi. Misalnya, analitik prediktif da-
pat membantu mendeteksi potensi masalah
sebelum terjadi.

Gambar 2 menunjukkan bagaimana komponen
seperti Modularitas dan Skalabilitas, Layanan
Cloud-Native, dan Data-Driven Insights diinte-
grasikan dalam tiap value stream. Setiap alur
berinteraksi dengan yang lain dan didukung oleh
otomatisasi serta teknologi modern seperti AI/ML.
Gambar 2 memperlihatkan alur dari strategi IT,
pengembangan layanan, pemenuhan permintaan,
hingga deteksi dan perbaikan masalah operasional,
semuanya terhubung untuk memastikan layanan
IT berjalan e�sien dan berkelanjutan. Sumber:
Diadaptasi dari The Open Group (2022), IT4IT
TM Reference Architecture Version 3.0, dan dikem-
bangkan sesuai konteks implementasi digitalisasi di
sektor industri.
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Gambar 2: Framework IT4IT versi 3.0 (The Open
Group, 2022)

Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini dilakukan dengan cara melakukan
wawancara langsung karyawan untuk mendapatkan
informasi, kuesioner, membaca laporan hasil au-
dit operasional IT yang diberikan oleh perusa-
haan, mengevaluasi proses pekerjaan, memeriksa
dokumen-dokumen yang relevan, membandingkan
kinerja aktual dengan target yang telah ditetapkan,
tingkat kepatuhan terhadap regulasi dan kebijakan
perusahaan, peneliti melakukan analisis dan men-
golah data yang telah dikumpulkan, menyimpulkan
ada dua hal penting yang harus diselesaikan yaitu:
tidak ada prosedur kerja (SOP) yang ter doku-
mentasi dengan baik untuk setiap proses pekerjaan
yang dilakukan, hanya berdasarkan Internal Memo
(MI) dan Working Instruction (WI) yang tidak
mempunyai proses baku untuk setiap pekerjaan
dan banyak pekerja di bagian operasional IT yang
tidak berkompeten sesuai dengan bidangnya di tem-
patkan di bagian operasional IT, sehingga menye-
babkan produk dan layanan IT menurun, pen-
ingkatan biaya, keamanan data terancam, dan keti-
dak puasan pengguna. Tidak adanya SOP yang ter-
dokumentasi dengan baik menyebabkan kurangnya

panduan yang jelas dalam menjalankan tugas dan
tanggung jawab. Hal ini dapat menimbulkan keti-
dakpastian bagi karyawan mengenai prosedur yang
harus diikuti, terutama dalam situasi yang membu-
tuhkan kepatuhan terhadap standar tertentu. Keti-
adaan SOP yang terintegrasi juga berdampak pada
e�siensi kerja tim dan individu di dalam organ-
isasi. Tanpa prosedur yang terstruktur, banyak
keputusan dan proses yang dilakukan secara ad
hoc (sepihak), yang bisa menyebabkan kesalahan
atau ketidakkonsistenan dalam implementasi. SOP
membantu menyelaraskan operasi lintas departe-
men, mengurangi risiko kesalahan, dan memastikan
bahwa setiap bagian organisasi bekerja dengan
standar yang sama. SOP memastikan bahwa se-
tiap proses dijalankan secara konsisten dan e�sien.
Berikut ini proses bisnis yang sudah disetujui dan
dituliskan di dalam Standard Operating Procedure
(SOP) PMF Multi�nance untuk digunakan oleh
tim di Departemen IT Operation sebagai landasan
kerja.

Gambar 3: Proses bisnis untuk pengguna secara
mandiri (Self Service)

Gambar 3 menunjukkan alur penanganan
masalah dalam layanan IT Service Desk, yang dim-
ulai dari Self Service, jika ya, maka proses berhenti;
jika tidak masalah kemudian ditangani oleh In-
cident Management atau Problem Management
jika belum terselesaikan, dan akhirnya didokumen-
tasikan dalam Knowledge Management unutk mem-
perkuat database solusi yang akan digunakan kem-
bali dalam self-service di masa depan. Sumber: Di-
adaptasi dan disederhanakan dari kerangka kerja
ITIL v4 � Service Operation dan Continual Im-
provement. (The Cabinet O�ce 2019. ITIL Foun-
dation: ITIL 4 Edition. Axelos ).
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Gambar 4: Proses bisnis untuk manajemen request

Gambar 4 menggambarkan bagaimana sis-
tem IT Service Desk menangani permintaan user
dengan pencatatan yang jelas dan proses yang
transparan. Proses persetujuan dilakukan untuk
request yang memerlukan validasi lebih lanjut se-
belum eksekusi. Monitoring dan follow-up memas-
tikan bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan user. Adanya �tur pemberian rating (ni-
lai) memungkinkan user menilai kualitas layanan,
yang dapat digunakan untuk evaluasi perbaikan
layanan IT dan pengelolaan layanan yang terukur.
Sumber: Disusun berdasarkan praktik umum IT
Service Management dan disesuaikan dengan ITIL
v4 � Service Request Management.

Gambar 5 menggambarkan proses sistematis
penanganan insiden IT dengan berbagai tingkatan
eskalasi hingga penyelesaian. Service Desk bertin-
dak sebagai pusat koordinasi yang menangani in-
siden, mengeskalasi jika diperlukan ke tim inter-
nal atau pihak vendor dan memantau penyelesa-
ian tiket. Jika insiden lebih kompleks atau beru-
lang, maka akan dikelola dalam Problem Manage-
ment untuk mencegah kejadian serupa di masa de-
pan. User mendapatkan transparansi dalam proses

tiket, dari awal insiden dilaporkan hingga tiket di-
tutup. Sumber: Disusun berdasarkan praktik ITIL
v4 � incident management dan problem manage-
ment. Diadaptasi untuk proses eskalasi berjenjang
dalam layanan IT perusahaan.

Gambar 6 menggambarkan proses sistematis un-
tuk menangani masalah berulang dalam layanan
IT (Problem Management). Tujuan utama adalah
menemukan akar penyebab masalah dan memas-
tikan perbaikan permanen agar insiden tidak
terus berulang. Pendekatan berbasis Knowl-
edge Management Database (KMDB) memastikan
bahwa informasi masalah dan solusinya terdoku-
mentasi sehingga bisa digunakan kembali jika ter-
jadi masalah serupa di masa depan. Jika penyele-
saian membutuhkan perubahan besar, maka akan
dikelola melalui proses Change Management se-
belum masalah ditutup secara resmi. Proses ini
meningkatkan e�siensi operasional melalui pem-
bentukan knowledge base dan integrasi kedalam
layanan mandiri (self service). Sumber: Disusun
berdasarkan ITIL v4 � Problem Management Life-
cycle dan disesuaikan dengan praktik organisasi.
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Gambar 5: Proses bisnis untuk insiden request

Gambar 7 menggambarkan proses sistematis
dalam manajemen pengetahuan (Knowledge Man-
agement). Setiap artikel melewati tahapan re-
view, persetujuan, dan penerbitan untuk memas-
tikan kualitasnya. Artikel yang ditulis dan dis-
impan dikelola dengan baik melalui siklus pemba-
haruan dan pengarsipan agar informasi tetap rel-
evan dan terbarui. Dengan adanya proses ini,
menjamin kualitas dan kontrol terhadap informasi
pengetahuan yang disebarkan dalam organisasi
lebih efektif, mencegah duplikasi data, dan memas-
tikan bahwa pengetahuan yang tersedia berkualitas,
valid, lengkap dan terpercaya, seusai dengan prinsip
governance dalam manajemen pengetahuan. Sum-

ber: Diadaptasi dari praktik Knowledge Manage-
ment berbasis ITIL v4 � Knowledge Management
Process.

Gambar 8 menggambarkan proses internal, eval-
uasi dan perbaikan layanan IT Service Desk se-
cara sistematis. Data dikumpulkan dan dianalisis
untuk menemukan akar masalah, kemudian dibuat
rencana perbaikan yang dievaluasi oleh Manajer.
Proses ini memastikan layanan IT terus berkem-
bang dan mampu memberikan dukungan yang lebih
baik kepada pengguna dalam manajemen layanan
IT. Sumber: Disusun berdasarkan kerangka Contin-
ual Improvement Process dalam ITIL v4 dan prak-
tik operasional Service Desk.
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Gambar 6: Proses bisnis untuk problem manajemen

Gambar 7: Proses bisnis untuk knowledge manage-
ment

Gambar 8: Proses bisnis untuk monitoring dan re-
porting
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User Satisfaction Score

Survey untuk skor kepuasan pengguna (User Satis-
faction Score) untuk layanan Departemen IT juga
dilakukan oleh peneliti berdasarkan beberapa as-
pek layanan secara keseluruhan. Skor kepuasan
ini dilakukan dengan cara mengukur enam as-
pek layanan di suatu divisi IT pada umumnya,
yaitu: Responsiveness (Respon), Reliability (Ke-
andalan), Communication (Komunikasi), Techni-
cal Expertise (Keahlian Teknis), Problem-Solving
(Pemecahan Masalah), dan Timeliness (Ketepatan
Waktu). Hasil nilai kepuasan pengguna (User Sat-
isfaction Score) yang dilakukan atas layanan yang
diberikan oleh Departemen IT mendapatkan skor
keseluruhan diangka rata-rata 2.5, masih cukup
jauh dari target 4.00.

Gambar 9: Survey Kepuasan Pelanggan

Gambar 9 menunjukkan alur proses pelaksanaan
survey kepuasan pelanggan yang digunakan un-
tuk menilai kualitas layanan IT dari perspektif
pengguna, hasil survey tersebut menjelaskan bahwa
masih banyak aspek yang perlu ditingkatkan agar
layanan yang diberikan oleh Departemen IT un-
tuk mencapai standar yang diharapkan dan perlu
ditingkatkan lagi secara keseluruhan, dengan nilai
atau gap paling besar ada di Reliability, Problem-
Solving, Timeliness, sampai dengan perbaikan un-
tuk keandalan, ketepatan waktu, dan kemam-
puan pemecahan masalah. Sumber: Disusun
berdasarkan praktik umum pengukuran layanan
dalam ITIL v4 - Continual Improvement dan Ser-
vice Level Management.

Full Time Equivalent

Peneliti kemudian melanjutkan untuk melakukan
analisis kebutuhan sumber daya manusia atau biasa
disebut sebagai Full Time Equivalent (FTE). Den-
gan menggunakan data dari jumlah tiket yang ter-
catat di sistem aplikasi tiketing Service Desk dalam
1 tahun. Analisis ini bertujuan untuk menentukan
jumlah pegawai yang ideal untuk posisi IT Service
Desk di departemen IT Service Support yang dibu-
tuhkan berdasarkan volume pekerjaan dan beban
kerja tahunan berdasarkan data dari jumlah tiket
tersebut.

Gambar 10: Jumlah waktu kerja efektif dalam 1
tahun

Gambar 10 menjelaskan penentuan dan proses
penghitungan hari kerja efektif dalam 1 tahun. Dari
total 365 hari setahun, dikurangi 140 hari untuk
libur dan cuti serta 30 hari untuk kegiatan pengem-
bangan pegawai dan waktu ruang. Sehingga, ter-
sisa 195 hari kerja efektif atau setara dengan 93.600
menit kerja per tahun per pegawai. Angka ini di-
gunakan sebagai dasar perhitungan untuk menen-
tukan kebutuhan FTE. Nilai ini menjadi dasar
perhitungan kapasitas kerja pegawai, perencanaan
anggaran sumber daya manusia (SDM), serta anal-
isis produktivitas organisasi. Sumber: Disusun
berdasarkan pedoman perhitungan hari kerja menu-
rut ketentuan ketenagakerjaan nasional dan praktik
perencanaan SDM dalam manajemen IT.

Tabel 1: Menjelaskan nilai klasi�kasi untuk FTE
dalam tiga kategori

Penjelasan untuk Tabel 1 adalah sebagai berikut
ini:

1. Underload (0 - 0,99): Beban kerja rendah,
pekerjaan dapat dilakukan oleh 1 orang den-
gan lebih banyak alokasi waktu luang.

2. Normal (1 - 1,28): Beban kerja dianggap nor-
mal dan dapat diselesaikan oleh 1 orang.

3. Overload (> 1,28): Beban kerja tinggi
dan membutuhkan lebih dari 1 orang untuk
menangani tugas-tugas tersebut. Data dalam
Tabel 2 ini adalah hasil dari laporan tiket
yang diambil dari aplikasi sistem tiketing IT
Service Desk selama 1 tahun.
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Tabel 2: Perkiraan kebutuhan sumber daya (FTE)

Bagian utama tabel menampilkan rincian tugas-
tugas IT Service Desk, yang meliputi: Menjawab
pertanyaan dan menangani percakapan dari User
dengan volume 7.200 percakapan per tahun, mem-
butuhkan 0,385 FTE. Follow up dan monitoring
ticket request dengan volume 1.100 tiket per tahun,
membutuhkan 0,641 FTE. Buat tiket insiden (spe-
cial case), analisis dan prioritasi tiket, serta follow-
up dengan vendor, yang masing-masing memiliki
beban kerja berbeda dengan kebutuhan FTE yang
bervariasi. Penyelesaian tiket insiden di L1, penge-
cekan hasil penanganan, dan komunikasi dengan
User, dengan total volume yang berbeda-beda.
Setiap tugas memiliki volume kerja (jumlah ka-
sus atau tiket per tahun), waktu rata-rata untuk
menyelesaikan satu kasus, dan beban kerja tahu-
nan. Beban kerja ini kemudian dikonversi ke FTE
untuk mengetahui kebutuhan sumber daya. To-
tal beban kerja untuk semua tugas adalah 4,33
FTE. Berdasarkan klasi�kasi ini, kebutuhan pe-
gawai diperkirakan sebanyak 4 orang, yang mampu
menangani semua tugas di IT Service Desk secara
efektif tanpa overload. Kesimpulan yang bisa diam-
bil dari hasil FTE adalah dengan jumlah 4 orang
pegawai, beban kerja dapat tertangani dengan baik
dan efektif, dibandingkan dengan jumlah pegawai
IT Service Desk di departemen IT Service Support
saat ini yang berjumlah 10 orang.

Penutup

Penelitian ini mengkaji penerapan kerangka kerja
IT4IT sebagai upaya strategis dalam mendukung

transformasi digital pada perusahaan multi�nance,
khususnya untuk meningkatkan e�siensi operasional
dan tata kelola layanan teknologi informasi. Hasil
temuan menunjukkan bahwa ketiadaan prosedur
operasional standar (SOP) yang terdokumentasi
dengan baik, serta penempatan tenaga kerja yang
tidak sesuai dengan kompetensi inti di Departemen
IT, merupakan faktor utama yang menyebabkan
rendahnya kinerja layanan, meningkatnya biaya
operasional, serta menurunnya tingkat kepuasan
pengguna.

Melalui pendekatan berbasis value stream dalam
IT4IT�yang meliputi Strategy to Portfolio (S2P),
Requirement to Deploy (R2D), Request to Ful�ll
(R2F), dan Detect to Correct (D2C)�penelitian ini
berhasil merancang ulang proses bisnis di lingkun-
gan IT Operation secara sistematis dan terstruk-
tur. Implementasi SOP berbasis framework terse-
but, dikombinasikan dengan peningkatan kompe-
tensi sumber daya manusia serta perhitungan kebu-
tuhan tenaga kerja menggunakan metode Full Time
Equivalent (FTE), berkontribusi signi�kan dalam
menciptakan e�siensi dan konsistensi layanan.

Lebih jauh, transformasi digital berbasis IT4IT
turut memperkuat kapabilitas keamanan siber dan
mendukung kesiapan organisasi dalam merespons
gangguan operasional secara proaktif. Dengan
demikian, penerapan IT4IT tidak hanya menjawab
permasalahan internal di bidang teknologi infor-
masi, tetapi juga menjadi fondasi strategis bagi
peningkatan daya saing perusahaan multi�nance di
era digital.
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