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EVALUASI KNOWLEDGE MANAGEMENT PADA SERVICE 

DESK PT ADIRA DINAMIKA MULTI FINANCE TBK 

MENGGUNAKAN COBIT 2019 

 (Natasya Yuasan) 

ABSTRAK 

 

Penerapan kerangka kerja ITIL 4 merupakan salah satu cara 

organisasi dalam mengelola layanan IT yang disediakan. Salah satu 

organisasi yang menerapkan cara tersebut adalah Adira Finance. Saat ini, 

Adira Finance sedang melakukan standardisasi ITSM melalui implementasi 

ITIL 4 dan baru merilis layanan knowledge center sebagai perwujudan proses 

knowledge management. Oleh sebab itu, penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui tingkat performa operasional knowledge management yang baru 

pada Adira Finance dengan melakukan pengukuran capability level dan 

peninjauan kelengkapan dokumen untuk menunjang peningkatan 

berkelanjutan. 

Kerangka kerja yang digunakan untuk pengukuran capability level 

dan peninjauan kelengkapan dokumen adalah COBIT 2019. COBIT 2019 

dipilih karena saat ini perusahaan belum memiliki target angka KPI dan 

capability level dalam COBIT 2019 sudah didefinisikan, yaitu level 0 sampai 

5 berdasarkan standar CMMI v2. Oleh sebab itu, penggunaan COBIT 2019 

diharapkan dapat membantu perusahaan dalam menentukan target KPI. 

Kemudian untuk metode analisis yang akan digunakan adalah analisis 

capability level, gap analysis, dan analisis SWOT. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa capability level knowledge 

management pada Adira Finance berada pada level 3, sedangkan untuk level 

yang diharapkan adalah level 5. Hasil dari gap analysis menunjukkan bahwa 

sub-proses BAI08.04 mengenai evaluasi, permbaruan, dan penghentian 

knowledge memiliki kesenjangan tertinggi. Selanjutnya untuk analisis SWOT 

menghasilkan beberapa strategi yang menjadi acuan dalam pembuatan 

rekomendasi perbaikan. Proses terakhir dalam penelitian ini adalah 

pembuatan rekomendasi perbaikan, diantaranya adalah melakukan pertemuan 

rutin dengan stakeholder terkait untuk membahas kualitas knowledge dan 

membuat prosedur serta dokumentasi rutin sebagai data pendukung evaluasi 

peningkatan kualitas knowledge management.  

 

Kata kunci: COBIT 2019, ITSM, Knowledge Management, Tata Kelola IT, 

Teknologi Informasi 
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EVALUATION OF KNOWLEDGE MANAGEMENT AT PT 

ADIRA DINAMIKA MULTI FINANCE TBK’S SERVICE DESK 

USING COBIT 2019 

 (Natasya Yuasan) 

 

ABSTRACT 

 

Implementation of ITIL 4 framework is one of many ways for 

managing the IT services provided by an organization. One of the 

organizations that has implemented ITIL 4 is a multi-finance company namely 

Adira Finance. Currently Adira Finance is carrying out standardization of 

ITSM through the implementation of ITIL 4 and recently released a 

knowledge center service as a manifestation of the knowledge management 

process. Hence, this research was conducted to determine the operational 

performance level of the new knowledge management at Adira Finance by 

measuring capability level and reviewing document completeness to support 

continuous improvement. 

COBIT 2019 was chosen because currently the company has not 

decided a target KPI. Meanwhile, the capability level in COBIT 2019 has 

already been defined, ranging from level 0 to 5 based on the CMMI v2 

standard. The data will be collected through interviews, questionnaires, and 

document review. 

The result of the study shows that the capability level of knowledge 

management at Adira Finance is at level 3, while the expected level is level 

5. The results of the gap analysis show that the BAI08.04 sub-process 

regarding evaluate and update or retire information has the highest gap. 

Furthermore, the SWOT analysis produces several strategies that are used as 

a reference in making recommendations for improvement. The last process in 

this research is making recommendations for improvement, including holding 

regular meetings with relevant stakeholders to discuss the quality of 

knowledge and making procedures and documentation periodically as 

supporting data for evaluation to increase the quality of knowledge 

management. 

 

Keywords: COBIT 2019, Information Technology, IT Governance, ITSM, 

Knowledge Management 
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