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ABSTRAK 

Pada tahun 2012 perusahaan konstruksi baja mulai menerapkan aplikasi ERP untuk 

mendukung proses bisnis perusahaan. Aplikasi ERP memiliki beberapa fitur, salah satunya 

adalah fitur helpdesk. Fitur helpdesk digunakan untuk mengajukan permintaan perubahan 

teknologi informasi (TI). Permintaan perubahan TI sudah sering dilakukan oleh user selama 

ini, namun sampai saat ini belum pernah dilakukan pengukuran sejauh mana pencapaian 

pengelolaan permintaan perubahan TI di perusahaan konstruksi baja.  

Oleh karena itu penulis melakukan penelitian tentang pengukuran proses pengelolaan 

permintaan perubahan TI. Kemudian akan disusun suatu rancangan saran dan tindakan 

perbaikan sehingga diperoleh panduan yang tepat dalam melakukan perbaikan terkait 

pengelolaan permintaan perubahan TI. Proses pengukuran teknologi informasi dilakukan 

melalui beberapa tahapan. Tahap pertama adalah survey dan wawancara. Tahap kedua 

menentukan responden sesuai dengan pemetaan RACI chart. Tahap ketiga yaitu pembuatan 

kuesioner dan penyebaran kuesioner. Tahap selanjutnya adalah analisis hasil jawaban 

kuesioner sampai menemukan sebuah kesimpulan dan saran. Tahap terakhir adalah 

perancangan saran dan solusi perbaikan atas permasalahan dalam pelaksanaan proses 

pengelolaan permintaan perubahan TI berdasarkan hasil analisis jawaban kuesioner.  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, didapatkan bahwa tingkat kesadaran 

perusahaan konstruksi baja pada proses pengelolaan permintaan perubahan TI berada pada 

katagori tinggi dengan nilai kinerja 1,45, sedangkan pencapaian level kapabilitas saat ini 

berada  pada level 2-work product management dan untuk kondisi yang di inginkan berada 

pada level 4-process control. Usulan tindakan perbaikan akan dilakukan dalam 3 tahap 

yaitu tahap pertama adalah pencapaian kapabilitas level 2, tahap kedua adalah pencapaian 

kapabilitas level 3, dan tahap ketiga adalah pencapaian level 4 sehingga proses pengelolaan 

permintaan perubahan TI mencapai kondisi yang efektif. 

 

Kata Kunci — COBIT 5, Pengelolaan Permintaan Perubahan TI, BAI06.01, 

DSS02.03, DSS03.03, DSS03.05, DSS04.08, DSS06.01 
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ABSTRACT 

In 2012 steel and construction manufacture use an ERP application to support their 

business process.. There are some features that can use in ERP application, on of them is 

helpdesk’s feature. Helpdesk’s features is use to ask about information technology (IT) 

change request. Since 2012, IT change request have been asking by user, but there isn’t 

any measurement yet to see how far the IT service request management’s achievement tahe 

in the directory. That’s the reason why the author doing such a research to measure the 

process of IT service request managemnet based in COBIT 5 framework. The suggestions 

plan and improvement acts will be prepared to get a proper guide on how to improve the 

service request management in IT.  

Measurement process of IT will be conduct in few steps. For the first step is problems 

statement based on the survey of the area. Second, decide the respondents based on the 

map showed by RACI chart. Next, analyzing process of the  questionnaire’s answers to find  

the conclusion and suggestion statements. The last step, establish the suggestions statement 

and improvement’s solutions  for the process of IT management’s problems based on the 

analysis of the questionnaire’s answers.  

The results show that awareness level on IT at steel and construction manufacture can 

be categorized as high with performance value of 1.45 based on IT service request 

managemnet process and  the achievement capability level is at level 2-work product 

management with the supposed condition at level 4-process control. The author suggests 

the improvement acts will conduct in 3 steps, first steps is achievement capablity level 2, 

second steps is achievement capability level 3, and the last steps is achievement capability 

level 4 so that IT service request management process meet the effective condition. 
 

Keywords —  COBIT 5, IT service request management, BAI06.01, DSS02.03, 

DSS03.03, DSS03.05, DSS04.08, DSS06.01 
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