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Abstrak 
Aplikasi KSWI merupakan platform milik Pemerintah Kota Kediri yang dikelola melalui 

DPMPTSP sebagai pintu utama untuk pengurusan perizinan. Kendala utama yang dihadapi 
adalah masalah koneksi dalam database yang sering menyebabkan duplikasi data, serta alur 
mekanisme yang belum sepenuhnya terstruktur dengan jelas, selain itu, penilaian kapabilitas 
untuk mengukur kualitas sistem belum pernah dilakukan sebelumnya. Oleh karena itu, analisis 
terhadap aplikasi KSWI menggunakan framework COBIT 2019 menjadi langkah penting. 
Berdasarkan pengukuran tingkat kapabilitas, sistem pelayanan perizinan tenaga kesehatan 
berada pada level 1 dengan hasil berikut: DSS01 sebesar 68%, DSS02 sebesar 72%, DSS03 
sebesar 75%, dan DSS05 sebesar 56%. Target yang diharapkan adalah mencapai level 2, 
sehingga terdapat kesenjangan sebesar 1 level. Aktivitas yang ada sudah diterapkan, namun 
diperlukan pengelolaan yang lebih baik dan pengembangan sistem agar operasional menjadi 
lebih optimal. 
Kata Kunci : Aplikasi KSWI, COBIT 2019, Domain DSS  

 
A. PENDAHULUAN 

Pelayanan perizinan tenaga kesehatan di Kota Kediri telah menggunakan aplikasi KSWI (Kediri 
Single Window for Investment) untuk mempermudah pengurusan izin. Namun, aplikasi ini masih 
menghadapi berbagai kendala, seperti gangguan sistem, pencarian data yang masih manual, duplikasi 
data, dan keterlambatan penerbitan Surat Izin Praktik (SIP). Selain itu, integrasi antara aplikasi KSWI 
dan SI Nakes, sistem nasional yang mendokumentasikan data tenaga kesehatan, belum berjalan optimal, 
sehingga sering terjadi ketidaksesuaian data. Masalah-masalah ini menghambat efisiensi dan efektivitas 
pelayanan yang seharusnya lebih cepat dan terstruktur. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi akar permasalahan dan memberikan solusi 
menggunakan kerangka kerja COBIT 2019, khususnya domain Deliver, Service, and Support (DSS). 
Dengan pendekatan ini, kapabilitas sistem akan diukur, dan rekomendasi perbaikan akan disusun untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan aplikasi KSWI. COBIT 2019 dipilih karena kerangka ini menyediakan 
panduan yang sistematis dalam mengevaluasi dan mengoptimalkan tata kelola teknologi informasi. 

Tujuan utama penelitian ini adalah mengevaluasi kapabilitas aplikasi KSWI dalam mendukung 
pelayanan perizinan tenaga kesehatan dan memberikan rekomendasi perbaikan agar sistem dapat lebih 
efisien, akurat, dan terintegrasi. Dengan optimalisasi sistem, pelayanan diharapkan lebih cepat dan 
memadai, sehingga mampu meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan public. 

Secara teoritik, penelitian ini mengacu pada beberapa konsep kunci, yaitu sistem informasi, audit 
sistem informasi, framework COBIT 2019, dan tingkat kapabilitas sistem. Sistem informasi adalah 
kombinasi manusia, teknologi, dan proses untuk mendukung pengambilan keputusan organisasi. Audit 
sistem informasi digunakan untuk mengevaluasi apakah sistem berjalan sesuai tujuan. Sementara itu, 
framework COBIT 2019, khususnya domain DSS, fokus pada pengelolaan operasional, insiden, 
masalah, dan keamanan sistem. Tingkat kapabilitas sistem diukur untuk mengetahui sejauh mana sistem 
dapat memenuhi target dan mencapai efisiensi yang diharapkan. 

Melalui penelitian ini, diharapkan sistem KSWI dapat dioptimalkan sehingga mampu mengatasi 
kendala yang ada. Pelayanan publik, khususnya dalam perizinan tenaga kesehatan, diharapkan menjadi 
lebih efisien, terintegrasi, dan terpercaya. Hasil penelitian ini juga diharapkan memberikan kontribusi 
nyata, baik bagi Dinas Kesehatan Kota Kediri maupun instansi lain yang ingin mengembangkan layanan 
berbasis teknologi informasi. 
 
B. LANDASAN TEORI 
1. Kajian Penelitian Terdahulu 

Landasan teori adalah seperangkat definisi, konsep serta proposisi yang telah disusun rapi serta 
sistematis tentang variable-variabel dalam sebuah penelitian. Pada bagian ini juga dibahas temuan-
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temuan penelitian sebelumnya yang terkait langsung dengan penelitian. Teori yang ditulis orang lain 
atau temuan penelitian orang lain yang dikutip harus disebut sumbernya untuk menghindari tuduhan 
sebagai pencuri karya orang lain tanpa menyebut sumbernya.  

Penelitian audit sistem informasi dengan framework COBIT 2019 menunjukkan pentingnya 
penilaian kapabilitas untuk meningkatkan efisiensi. (Rahayu et al., 2020)menemukan bahwa sistem 
informasi akademik di UPN Veteran Jakarta memiliki kematangan tinggi, namun perlu optimalisasi 
pelayanan. (Amalia et al., 2020) menunjukkan sistem perpustakaan di ARS University hampir mencapai 
kondisi ideal, tetapi membutuhkan pengelolaan berkelanjutan. 

(Doharma et al., 2021) mengidentifikasi ketidakmampuan sistem PT Media Cetak dalam 
mengelola keluhan, merekomendasikan fitur pengelompokan otomatis. (Permatasari et al., 
2024)menemukan kesenjangan kapabilitas pada sistem kepegawaian di Kota Kediri dan 
merekomendasikan pengembangan SOP. Penelitian (Hasyim et al., 2023)mengaudit sistem informasi 
PNBP online di LPP RRI Gorontalo menggunakan analisis COBIT 5, menunjukkan kurang optimalnya 
proses TI dan pemahaman lingkungan perusahaan.  

(Junaidi et al., 2024) melakukan audit terhadap sistem antrean online yang digunakan oleh Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Trenggalek. Dengan COBIT 5 
Menunjukkan bahwa sistem antrean ini masih memiliki beberapa kekurangan. 

Temuan-temuan ini mendasari penelitian audit aplikasi KSWI untuk meningkatkan efisiensi dan 
kualitas pelayanan perizinan tenaga kesehatan di Kota Kediri. 

 
2. Kajian Teori 

Kajian teori dalam penelitian ini yaitu sistem informasi, audit sistem informasi, dan framework 
COBIT 2019, Domain DSS, Capability Level, dan Alur Kuesioner. 

a. Sistem Informasi 
Sistem informasi dianggap sebagai integrasi antara manusia, data, proses, dan teknologi 

untuk mengumpulkan, mengolah, dan menyediakan informasi yang mendukung keputusan 
dalam organisasi. Manusia memainkan peran penting dalam mengelola sumber daya untuk 
menyajikan informasi yang relevan(Mukhtar & Devitra, 2022). Selain itu, sistem informasi 
membantu mengurangi ketidakpastian dengan menyediakan data yang berguna untuk 
pengambilan keputusan(Putra et al., 2020). Secara keseluruhan, sistem ini menggabungkan 
perangkat keras, perangkat lunak, jaringan, dan basis data untuk memproses dan 
mendistribusikan informasi secara efisien (Ariyanti et al., 2020). 

b. Audit Sistem Informasi 
Audit sistem informasi adalah proses mengumpulkan dan mengevaluasi bukti untuk menilai 

apakah sistem informasi berfungsi dengan baik, mendukung tujuan organisasi secara efektif, 
dan memanfaatkan sumber daya secara efisien. Auditor menggunakan keahlian mereka untuk 
memastikan bahwa kontrol internal diterapkan dengan benar, aset terlindungi, dan data dikelola 
dengan integritas serta efisiensi (Azizah, 2017;Rahmanto et al., 2020). Selain itu, audit ini juga 
memberikan rekomendasi untuk perbaikan pengelolaan sistem informasi di masa depan 
(Rabhani et al., 2020). 

c. Tata Kelola Teknologi Informasi 
Tata kelola Teknologi Informasi (TI) memastikan TI memberikan manfaat maksimal bagi 

organisasi dengan mengendalikan dan memantau keputusan terkait kapabilitas TI. Menurut 
(Sofa et al., 2020), tata kelola TI penting karena TI kini berperan strategis, dan seringkali proyek 
TI gagal jika hanya ditangani teknisi. TI juga mendorong transformasi bisnis yang mendukung 
pencapaian tujuan organisasi. Pemerintah Indonesia mengatur tata kelola TI dalam peraturan 
yang mendukung good governance. Perusahaan perlu mengelola TI dengan fokus pada 
Penyelarasan Strategis, Pengiriman Nilai, Pengukuran Kinerja, Manajemen Risiko, dan 
Manajemen Sumber Daya(haryani, 2019). 

d. COBIT 2019 
COBIT 2019 (Control Objectives for Information and Related Technology) adalah 

framework tata kelola teknologi informasi yang menyediakan solusi untuk memastikan TI 
mendukung tujuan organisasi secara efektif. Dikeluarkan oleh ISACA dan ITGI, COBIT 2019 
mencakup berbagai proses, tujuan, dan model kematangan yang relevan dengan perkembangan 
teknologi terkini (Purnasari & Nurhayati, 2023). COBIT 2019 terdiri dari 40 proses yang 
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dikelompokkan dalam lima dimensi utama, termasuk Deliver, Service and Support (DSS), yang 
berfokus pada operasional TI seperti layanan, pengelolaan keamanan, dukungan pengguna, dan 
pengelolaan data. Domain DSS memiliki enam proses untuk memastikan layanan TI berjalan 
optimal dan mendukung operasional organisasi (Saleh et al., 2021). 

 
C. METODE PENELITIAN  
  

 
Gambar 1. Alur Penelitian 

Berdasarkan Gambar 1, Alur penelitian dimulai dengan Identifikasi Masalah, yang bertujuan 
untuk memahami dengan jelas permasalahan yang ada, agar instansi dapat mengambil langkah yang 
tepat untuk meningkatkan kualitas sesuai tujuan. Selanjutnya, dilakukan Rumusan Masalah untuk 
merumuskan permasalahan setelah identifikasi, yang berfungsi untuk menentukan fokus, tujuan, dan 
metode penelitian yang sesuai untuk menyelesaikan masalah. Setelah itu, Studi Pustaka dilakukan untuk 
mengumpulkan dan menganalisis bahan pustaka yang relevan guna memperdalam pemahaman tentang 
topik penelitian. 

Proses berikutnya adalah Penentuan Domain, di mana domain yang relevan dipilih setelah 
dilakukan wawancara terkait permasalahan yang dihadapi. Kemudian, Pengumpulan Data dilakukan 
dengan wawancara untuk mendapatkan informasi langsung dari pihak terkait dan kuesioner untuk 
mengumpulkan data tentang aspek-aspek yang akan dianalisis berdasarkan framework yang digunakan. 

Kuesioner diberikan secara bertahap sesuai tingkat level mengacu pada Modul COBIT 2019 
Framework: Governance and Management Objective.. Jika level 2 sudah tercapai maka dilanjut ke 
aktivitas di level 3 dan seterusnya. Namun jika aktivitas di level 2 tidak tercapai maka proses berhenti 
dan tidak dilanjutkan ke aktivitas level selanjutnya. Menurut (Al Faraby & others, 2023) pengukuran 
kuesioner didapatkan dengan menggunakan rumus : 
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𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖	𝐶𝑎𝑝𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦	𝐿𝑒𝑣𝑒𝑙	 = !"#$%&	%()*+*)%,	-%./	0*$%("(%.
!"#$%&	(1,1$"2"&%.	%()*+*)%, 	𝑥	100% (1) 

Rumus tersebut menyatakan bahwa pengukuran tingkat kapabilitas didapatkan dari jumlah 
aktivitas yang dilakukan dibagi dengan seluruh aktivitas pada domain tersebut kemudian dikali 100%. 
Penilaian kapabilitas dilakukan untuk menganalisis dan mengukur level tingkat kemampuan sehingga 
dapat meningkatkan kemampuan sistem. Proses setiap tata kelola dan manajemen dapat berjalan pada 
tingkat yang berbeda yaitu pada level 0 – 5. 

 
Tabel 1. Rate Capability Level 

Skala Keterangan Pencapaian 
N Not Achieved 0% - 15% 
P Partially Achieved 16% - 50% 
L Largely Achieved 51% - 85% 
F Fully Achieved 86% - 100% 

 
Pada tahap Analisis Data, pengukuran tingkat kapabilitas dilakukan menggunakan Skala Guttman 

untuk mengetahui tingkat kemampuan proses, dan Analisis GAP dilakukan untuk mengetahui perbedaan 
antara kondisi saat ini dan yang diharapkan oleh manajemen. Hasil analisis gap ini digunakan untuk 
menemukan area yang perlu diperbaiki. Terakhir, Rekomendasi diberikan berdasarkan temuan dari 
wawancara dan kuesioner untuk memberikan saran atau solusi yang berguna bagi perbaikan ke depan. 

 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Identifikasi Proses Teknologi Informasi 

Proses Teknologi Informasi pada penelitian ini mengidentifikasi dengan menggunakan 
framework COBIT 2019, khususnya domain DSS (Delivery, Service, and Support), yang terdiri dari 
DSS01, DSS02, DSS03, dan DSS05. 

a. DSS01 Manage Operation.  
Fokus pada pengelolaan operasional IT untuk memastikan sumber daya TI berfungsi sesuai 
kebutuhan. 

b. DSS02 Manage Service Requests and Incident.  
Mengelola permintaan layanan dan insiden dengan tujuan memastikan bahwa permintaan dan 
insiden yang mempengaruhi layanan TI ditangani secara tepat waktu. 

c. DSS03 Manage Problems. 
Berfokus pada identifikasi masalah yang dapat menjadi penyebab insiden berulang atau masalah 
yang belum terselesaikan. 

d. DSS05 Manage Security Services. 
Mengelola keamanan layanan TI untuk melindungi data dan sistem dari ancaman yang merusak 
integritas, ketersediaan, dan kerahasiaan informasi. 

2. Identifikas Auditee dan Base Practice (BP) 
a. Analisis RACI Chart 

RACI Chart merupakan alat manajemen yang digunakan untuk mengidentifikasi peran dan 
tanggung jawab terkait dengan aktivitas atau proses tertentu dalam organisasi. 
 

 
Tabel 1.  Responden dalam RACI Chart 

Management Practice Jabatan Jumlah 
Head IT Operation Kepala Bidang Pelayanan dan Sumber daya 

Manusia Kesehatan 
Sub Koordinator SDK 
 

2 

Head It Administrator Staff IT 
Staff SDK 

5 
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Management Practice Jabatan Jumlah 
JUMLAH 7 

 
Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan terdapat 7 responden dalam pengisian kuesioner terdiri 

atas Kepala Bidang Pelayanan dan Sumberdaya Manusia Kesehatan, Sub Koordinator SDK, 
Staff IT dan Staff SDK. 

b. Hasil Pengukuruan 
1) DSS01 Manage Operation 

Hasil rekapitulasi untuk DSS01 dihitung berdasarkan berbagai kegiatan yang telah 
dilaksanakan pada setiap subproses. 

 
Tabel 3.  Rekapitulasi  Hasil Kuesioner DSS01 

Kode Deskripsi %
 

Achievement 
DSS01.1 Menetapkan Prosedur Operasional TI 75% Largely Achieved 
DSS01.2 Melakukan Pemantauan Layanan TI 57% Largely Achieved 
DSS01.3 Mengelola Performa Layanan TI 91% Fully Achieved 
DSS01.4 Mengelola Infrastruktur TI 68% Largely Achieved 
DSS01.5 Menangani Insiden Operasional 50% Partially Achieved 

Total 68% Largely Achieved 
 
Adapun tabel 3 memperlihatkan hasil penghitungan untuk proses DSS01, yang 

menghasilkan nilai kapabilitas sebesar 68%. Nilai ini juga berada dalam kategori Largely 
Achieved dan belum mencapai Fully Achieved, sehingga proses ini berada pada level 1 dan 
masih memerlukan peningkatan untuk naik ke level berikutnya. 

 
2) DSS02 

Hasil ringkasan untuk DSS02 diperoleh dari analisis aktivitas yang telah dilakukan pada 
setiap subproses. 

 
Tabel 4. Rekapitulasi  Hasil Kuesioner DSS02 

Kode Deskripsi %
 

Achievement 

DSS02.01 Mencatat setiap klasifikasi insiden dan 
permintaan layanan 60% Largely Achieved 

DSS02.02 Mengkategorikan, mengklasifikasikan, 
dan memprioritaskan 86% Fully Achieved 

DSS02.03 Memverifikasi, menyetujui, dan 
memenuhi permintaan layanan 77% Largely Achieved 

DSS02.04 Memantau dan Melaporkan status 
insiden dan permintaan layanan 76% Largely Achieved 

DSS02.05 Menutup Insiden dan Permintaan 
layanan 61% Largely Achieved 

Total 72% Largely Achieved 
Pada tabel 4 menunjukkan rekapitulasi untuk proses DSS02 dengan nilai kapabilitas 

sebesar 72%, yang juga termasuk dalam kategori Largely Achieved. Proses ini belum 
mencapai Fully Achieved, sehingga berada pada level 1 dan tidak memenuhi syarat untuk 
melanjutkan ke tingkat berikutnya. 

 
3) DSS03 

Rekapitulasi untuk DSS03 dihitung berdasarkan berbagai aktivitas yang telah 
diimplementasikan pada setiap subproses. 
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Tabel 5. Rekapitulasi  Hasil Kuesioner DSS03 

Kode Deskripsi %
 

Achievement 

DSS03.01 Mengidentifikasi dan mencatat 
masalah 100% Fully Achieved 

DSS03.02 Menganalisis dan mendiagnosis 
masalah 67% Largely Achieved 

DSS03.03 
Mengimplementasi solusi untuk 
mencegah munculnya kesalahan 
serupa 

59% Largely Achieved 

Total 75% Largely Achieved 
 
Tabel 5 menampilkan hasil rekapitulasi untuk proses DSS03, dengan nilai kapabilitas 

sebesar 75%. Nilai ini tergolong dalam kategori Largely Achieved, namun belum mencapai 
tingkat Fully Achieved, yang menunjukkan bahwa proses ini berada pada level 1 dan belum 
memenuhi kriteria untuk naik ke level berikutnya. 

4) DSS04 
Ringkasan hasil DSS05 didapatkan dari penilaian terhadap aktivitas yang dilakukan pada 
setiap subprose. 

 
Tabel 6. Rekapitulasi  Hasil Kuesioner DSS05 

Kode Deskripsi %
 

Achievement 

DSS05.01 Memelihara dari perangkat lunak 
berbahaya 93% Fully Achieved 

DSS05.02 
Mengidentifikasi dan mengelola resiko 
keamanan yang mempengaruhi sistem 
TI 

14% Not Achieved 

DSS05.03 Mengimplementasikan kontrol 
keamanan 86% Fully Achieved 

DSS05.04 Memantau keamanan dan merespon 
keamanan dengan cepat. 0% Not Achieved 

DSS05.05 
Meninjau secara berkala dan 
memperbarui kebujakan serta prosedur 
keamanan. 

86% Fully Achieved 

Total 56% Largely Achieved 
 
Tabel 6 menyajikan hasil rekapitulasi dari proses penghitungan DSS03, yang 

menghasilkan nilai kapabilitas sebesar 56%. Nilai ini berada pada kategori Largely Achieved 
dan belum mencapai tingkat Fully Achieved. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 
proses DSS05 berada pada level 1 dan belum memenuhi syarat untuk melanjutkan ke level 
berikutnya. 

Berdasarkan hasil kuesioner dan observasi yang dilakukan di Dinas Kesehatan Kota 
Kediri, diperoleh rekapitulasi penilaian capability level  sebagai berikut. 

 
Tabel 7. Rekapitulasi  Pengukuran Capability Leve; 

Kode Level  Target GAP 0 1 2 3 4 5 

DSS05.01  L 
68% 

    2 1 

DSS05.02  L 
72% 

    2 1 

DSS05.03  L 
75% 

    2 1 
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Kode Level  Target GAP 0 1 2 3 4 5 

DSS05.05  L 
56% 

    2 1 

 
Berdasarkan Tabel 7 hasil rekapitulasi menunjukkan bahwa semua domain DSS01, 

DSS02, DSS03, dan DSS05 berada pada level 1 dan belum mencapai level 2. Oleh karena 
itu, penilaian kuesioner untuk level 3 tidak dilanjutkan. Domain DSS01, DSS02, DSS03, dan 
DSS05 tercatat berada pada skala Largely Achieved, yang berarti hampir mencapai skala 
Fully Achieved. 

 
c. Rekomendasi 

Rekomendasi untuk peningkatan proses DSS01, DSS02, DSS03, dan DSS05 adalah sebagai 
berikut. 
1. Untuk DSS01, disarankan untuk menetapkan standar operasional TI yang jelas dan 

konsisten, meningkatkan pemantauan infrastruktur TI dengan kapasitas cadangan, serta 
mengimplementasikan sistem pelaporan insiden otomatis untuk respons yang lebih cepat.  

2. Pada DSS02, penting untuk menyediakan layanan call center atau helpdesk, 
mengembangkan sistem klasifikasi dan pelacakan permintaan layanan, serta menerapkan 
prosedur dokumentasi insiden yang efisien.  

3. Untuk DSS03, perlu dilakukan analisis akar penyebab masalah secara proaktif, 
mendokumentasikan solusi yang diterapkan, dan melakukan evaluasi berkala terhadap 
efektivitas solusi.  

4. Untuk DSS05, disarankan untuk meningkatkan penerapan kontrol keamanan TI dan 
manajemen risiko, memastikan respons cepat terhadap ancaman dengan monitoring real-
time, serta melakukan review dan pembaruan kebijakan keamanan secara berkala. 

 
E. Kesimpulan dan Saran 
1. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis kualitas sistem pelayanan perizinan tenaga kesehatan di Kota Kediri yang 
menggunakan domain DSS01, DSS02, DSS03, dan DSS05, diketahui bahwa aplikasi KSWI Kota Kediri 
berada pada capability level 1, yang mengindikasikan Performed Process. Hal ini menunjukkan bahwa 
aktivitas yang dilakukan pada perizinan tenaga kesehatan di Kota Kediri sudah diterapkan, namun masih 
belum optimal. Oleh karena nya, diperlukan pengembangan sistem lebih lanjut agar teknologi informasi 
dapat berfungsi lebih baik dalam mendukung pencapaian tujuan. 
2. Saran 

a. Penelitian berikutnya diharapkan dapat melakukan analisis atau audit dengan menggunakan 
kerangka kerja yang berbeda untuk memperoleh hasil yang beragam. 

b. Pada Penelitian mendatang diharapkan dapat melakukan pengukuran dengan pendekatan atau 
metode yang lain. 
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