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KATA PENGANTAR 
 
 
 
Bapak/Ibu/Sdr. Peserta dan Pemakalah SNATIKA 2017 yang saya hormati, 
pertama-tama saya ucapkan selamat datang atas kehadiran Bapak/Ibu/Sdr, dan 
tak lupa kami mengucapkan terimakasih atas partisipasi dan peran serta 
Bapak/Ibu/Sdr dalam kegiatan ini. 
 
SNATIKA 2017 adalah Seminar Nasinal Teknologi Informasi, Komunikasi dan 
Aplikasinya yang diselenggarakan oleh STIKI Malang bekerjasama dengan EC-
COUNCIL, APTIKOM Wilayah 7 dan Forum Dosen Kota Malang serta Perguruan 
Tinggi selaku Co-host: Universitas Nusantara PGRI Kediri dan STMIK Primakara 
Denpasar-Bali. Sesuai tujuannya SNATIKA 2017 merupakan sarana bagi peneliti, 
akademisi dan praktisi untuk mempublikasikan hasil-hasil penelitian, ide-ide 
terbaru mengenai Teknologi Informasi, Komunikasi dan Aplikasinya. Selain itu 
sesuai dengan tema yaitu “Keamanan Informasi untuk Ketahanan Informasi Kota 
Cerdas”, topik-topik yang diambil disesuaikan dengan kompetensi dasar dari 
APTIKOM Wilayah 7 yang diharapkan dapat mensinergikan penelitian yang 
dilakukan oleh para peneliti di bidang Informatika dan Komputer. Semoga acara 
ini bermanfaat bagi kita semua terutama bagi perkembangan ilmu dan teknologi 
di bidang teknologi informasi, komunikasi dan aplikasinya. 
 
Akhir kata, kami ucapkan selamat mengikuti seminar, dan semoga kita bisa 
bertemu kembali pada SNATIKA yang akan datang. 
 
 
 
Malang, 20 November 2017 
Panitia SNATIKA 2017 
 
 
 
Daniel Rudiaman S., S.T, M.Kom 
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SAMBUTAN KETUA 
SEKOLAH TINGGI INFORMATIKA DAN KOMPUTER INDONESIA (STIKI) MALANG 
 
Yang saya hormati peserta Seminar Nasional SNATIKA 2017, 
 
Puji & Syukur kita panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, atas 
terselenggarakannya Seminar Nasional ini sebagai rangkaian kerjasama dengan 
EC-COUNCIL, APTIKOM Wilayah 7 dan Forum Dosen Kota Malang serta Perguruan 
Tinggi selaku Co-host: Universitas Nusantara PGRI Kediri dan STMIK Primakara 
Denpasar-Bali. Kami ucapkan selamat datang kepada peserta Seminar Nasional 
serta rekan-rekan perguruan tinggi maupun mahasiswa yang telah berpartisipasi 
aktif sebagai pemakalah maupun peserta dalam kegiatan seminar nasional ini. 
Konferensi ini merupakan bagian dari 10 Flag APTIKOM untuk meningkatkan 
kualitas SDM ICT di Indonesia, dimana anggota APTIKOM khususnya harus haus 
akan ilmu untuk mampu memajukan ICT di Indonesia. 
 
Konferensi ICT bertujuan untuk menjadi forum komunikasi antara peneliti, 
penggiat, birokrat pemerintah, pengembang sistem, kalangan industri dan seluruh 
komunitas ICT Indonesia yang ada didalam APTIKOM maupun diluar APTIKOM. 
Kegiatan ini diharapkan memberikan masukan kepada stakeholder ICT di 
Indonesia, yang meliputi masyarakat, pemerintah, industri dan lainnya, sehingga 
mampu sebagai penggerak dalam memajukan ICT Internasional. 
Akhir kata, semoga forum seperti ini dapat terus dilaksanakan secara periodik 
sesuai dengan kegiatan tahunan APTIKOM. Dengan demikian kualitas makalah, 
maupun hasil penelitian dapat semakin meningkat sehingga mampu bersinergi 
dengan ilmuwan dan praktisi ICT internasional. 
 
Sebagai Ketua STIKI Malang, kami mengucapkan terimakasih kepada semua pihak 
atas segala bantuan demi suksesnya acara ini. 
 
 
“Mari Bersama Memajukan ICT Indonesia” 
 
 
Malang, 20 November 2017 
Ketua STIKI, 
 
 
Dr. Eva Handriyantini, S.Kom, M.MT.  
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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi dan informasi telah membawa banyak perubahan terhadap tata kelola 

sektor perbankan. Ada beberapa area menantang yang umum terjadi dalam sejumlah bank, 

terutama helpdesk, operasi, layanan pelanggan dan teknologi baru. Perbankan harus mengelola 

sistem layanan untuk mendorong efisiensi dan kepuasan nasabah. Tujuan dari studi ini adalah 

untuk menyajikan gambaran umum menyeluruh tentang peran information technology service 

management (ITSM) dalam mendorong efisiensi bagi sektor perbankan dan menentukan faktor-

faktor penting yang diperlukan dalam pemanfaatan ITSM.  Kemajuan tata kelola TI dapat 

membantu perbankan dalam mengelola keuangan, risiko dan membuat layanan perbankan 

menjadi lebih baik. Dari studi ini diperoleh kesimpulan bahwa peralatan, jaringan, dan aplikasi 

TI serta pengelolaan data base menjadi bagian dan area yang paling mahal untuk dikelola jika 

terjadi masalah.  

 

Kata kunci: Informasi, manajemen, perbankan, teknologi, 

 

1. Pendahuluan 

Dunia bisnis terus berkembang 

mengarah pada efisiensi dan upaya 

memuaskan pelanggan. Efisiensi dapat 

dicapai melalui proses bisnis dengan 

memanfaatkan teknologi dan perusahaan 

berupaya memiliki kemampuan untuk 

memberikan nilai kepada pelanggan dalam 

bentuk layanan.  

Organisasi bisnis dan proses bisnis 

menuntut pelayanan yang cepat dan akurat 

sehingga mendorong banyak perusahaan 

berinvestasi pada teknologi informasi untuk 

mencapai tujuan strategi dan kebutuhan 

organisasi.   

Bahkan perusahaan memiliki 

ketergantungan pada kebutuhan dan layanan 

teknologi informasi berkualitas tinggi 

mengikuti kebutuhan organisasi dan 

perkembangan pasar. Layanan teknologi 

informasi yang berkualitas dilakukan untuk 

mendukung efisiensi dan efektivitas 

penggunaan teknologi informasi dalam 

memenuhi kebutuhan organisasi. 

Dalam mendukung tersedianya 

layanan teknologi informasi (TI) yang 

berkualitas setidaknya ada tiga pilar utama 

yang menopang dalam penerapan 

information technology service management 

(ITSM), yaitu: Orang (people), yang 

mencakup pengelola TI, pengelola 

manajemen dan  pengguna.  Teknologi 

(technology) yang meliputi tools, teknologi 

dan produk TI. Selanjutnya adalah proses 

(process), yang mencakup metodologi, 

petunjuk pelaksana dalam hal ini adalah 

information technology service management 

(ITSM). 

Sektor perbankan merupakan salah 

satu industri yang memiliki ketergantungan 

pada penggunaan information technology 

service management (ITSM) dalam upaya 

memberikan pelayanan terbaik kepada 

nasabahnya. Sektor perbankan juga banyak 

menginvestasikan modalnya dalam ITSM.  

Pemanfaatan ITSM tidak semata 

tuntutan perbankan menawarkan 

pengalaman layanan yang luar biasa untuk 

menjaga atau meningkatkan pangsa pasar 

namun juga berkaitan erat dengan 

keseluruhan layanan dan kepuasan 

pelanggan. Penerapan manajemen layanan 

sangat penting bagi bank dan lembaga 

keuangan agar tetap kompetitif terutama 

terkait dengan pengiriman layanan internal 

dan pengoptimalan proses.  

Perbankan juga dituntut mematuhi 

standar keamanan dan tata kelola serta 

kepatuhan yang komprehensif. Di atas 

segalanya, pedoman kepatuhan dan 

keamanan mengharuskan sistem IT 

perbankan memastikan tidak terjad 

kegagalan sistem yang bisa merugikan 

nasabah dan perbankan sendiri.  

mailto:fahruddinsalim@gmail.com
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2. Metodologi  Penelitian  

Metode penelitian ini adalah 

metodologi penelitian kualitatif. Menurut 

Jamesh Mc. Millan dan Sally Schumacer 

(2001), ada berbagai metode pengumpulan 

data atau sumber yang biasa digunakan. 

Paling sedikit ada empat strategi 

pengumpulan data dengan multi-metode 

dalam penelitian kualitatif, yaitu dengan 

observasi partisipatif, wawancara mendalam, 

studi literatur dan artefak, serta teknik 

pelengkap.  

Dalam penelitian ini menggunakan 

pengumpulan data lewat metode literatur. 

Metode literatur adalah salah satu metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam 

metodologi penelitian sosial. Selain itu, 

tingkat kredibilitas suatu hasil penelitian 

kualitatif sedikit banyaknya ditentukan pula 

oleh penggunaan dan pemanfaatan literatur 

yang ada.  

Dalam melaksanakan kegiatan 

penelitian ini, literatur yang digunakan 

adalah literatur primer dan didukung oleh 

literatur sekunder, yakni bahan literatur yang 

relevan dengan masalah peneliti ini dengan 

menghindari adanya bias dari peneliti. 

 

3. Landasan Teori  

Fokus kajian ini adalah implementasi 

ITSM.  ITSM  adalah bagian dari ilmu 

layanan yang berkonsentrasi pada operasi 

TI (Galup et al., 2009). ITSM dapat 

didefinisikan sebagai "sekumpulan proses 

yang bekerja sama untuk memastikan 

langsung kualitas layanan TI, sesuai dengan 

tingkat layanan yang disepakati oleh 

pelanggan" (Young 2004). Conger 

dkk. (2008) menambahkan bahwa ITSM 

"berfokus pada mendefinisikan, mengelola, 

dan memberikan layanan TI untuk 

mendukung tujuan bisnis dan kebutuhan 

pelanggan, biasanya dalam Operasi TI". 

Untuk memahami tingkat kepatuhan 

atau kematangan perusahaan saat 

mengadopsi kerangka kerja ITSM, banyak 

peneliti termasuk Cater-Steel dkk. (2007) 

dan Marrone dkk. (2010) telah 

menggunakan model maturity. Tingkat 

model kematangan yang disajikan dalam 

penelitian ini didasarkan pada model dari 

CobiT and Capability Maturity Model 

Integration (CMMI). Tingkat ini 

dimaksudkan sebagai profil proses TI, dan 

perusahaan akan mengidentifikasi tingkat 

ini sebagai deskripsi keadaan mereka saat 

ini. 

Manajemen TI yang berorientasi 

layanan dapat dilihat sebagai filosofi untuk 

orientasi terhadap pasar, layanan, siklus 

hidup dan proses (Zarnekow et al., 2005).  

Pertama, ada orientasi pasar yang 

menyiratkan bahwa ada hubungan pemasok 

pelanggan dan bukan hubungan sebagai 

mitra proyek. Kedua, ada orientasi layanan 

yang berarti penyedia layanan memiliki 

portofolio layanan dan bukan portofolio 

proyek. Portofolio layanan ini mencakup 

semua layanan TI yang ditawarkan oleh 

penyedia layanan. Ketiga, fokusnya adalah 

pada siklus hidup layanan, ITSM 

menyediakan pendekatan metodis untuk 

pengelolaan layanan TI - mulai dari 

perancangan, implementasi, operasi sampai 

perbaikan berkelanjutan. Ini tidak hanya 

berfokus pada aspek teknis TI namun juga 

memungkinkan penyelarasan layanan dan 

fungsi yang disediakan oleh TI di dalam 

organisasi.  

Fokus utama pengelolaan layanan TI 

adalah pada biaya keseluruhan siklus hidup, 

tidak hanya pada biaya 

pembangunan. Keempat adalah orientasi 

proses, sehingga organisasi TI berorientasi 

pada proses dan bukan pada struktur 

fungsional. 

Ada berbagai konsep kerangka kerja 

ITSM. Pendekatan yang paling umum 

adalah ITIL yang merupakan standar de 

facto untuk IT Service Providers 

(Hochstein et al 2005 ; IT Governance 

Institute 2008).  

Berbagai kerangka kerja ITSM telah 

dikembangkan dengan menggunakan ITIL 

sebagai referensi, seperti Hewlett-Packard 

(model HP ITSM Reference), IBM (IT 

Process Model) dan Microsoft's MOF (van 

Bon et al 2007 ). 

IT Service Management (ITSM) 

menyediakan struktur dimana proses TI, 

sumber daya TI dan informasi yang terkait 

dengan strategi dan tujuan organisasi akan 

terhubung bersama. Manajemen TI 

mengintegrasikan dan melembagakan cara 

optimal dalam perencanaan dan 

pengorganisasian, persiapan dan 

pelaksanaan, penyampaian dan dukungan 

serta pemantauan dan penilaian keefektifan 

teknologi informasi.  

Dengan meningkatnya tingkat 

adopsi kerangka kerja ITSM, faktor yang 

harus dilihat adalah biaya yang dikeluarkan 

oleh IT Services. Layanan TI menyumbang 

sekitar 70% sampai 80% dari pengeluaran 

sebuah organisasi TI (Orlov 2005) 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR9
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR30
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR7
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR4
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ITSM semakin penting bagi 

organisasi teknologi informasi (TI) di 

seluruh dunia, sementara sistem informasi 

memainkan fungsi penting dalam organisasi 

sektor swasta dan publik. Bahkan lebih dari 

90 persen perusahaan diperkirakan 

menggunakan kerangka kerja IT Service 

Management (ITSM) (Maron, 2011). 

Departemen teknologi informasi (TI) 

di banyak organisasi sebelumnya berfokus 

pada produksi aplikasi perangkat lunak, dan 

pada akhir 1980an, sistem tersebut mulai 

beralih ke mode operasi layanan. Untuk IT 

Service Management (ITSM), fokus utama 

bukan pada pengembangan aplikasi IT, 

melainkan pada pengelolaan layanan TI. 

Winniford dkk. (2009) mengklaim 

bahwa sekitar 45% perusahaan AS 

menggunakan kerangka kerja ITSM 

sementara 15% merencanakan 

penggunaannya. IT Governance Institute 

(2008) memperkirakan bahwa kerangka 

kerja operasional TI dengan tingkat adopsi 

tertinggi adalah IT Infrastructure Library 

(ITIL) sebesar 24%, diikuti oleh Control 

Objectives for Information and related 

Technology (CobiT) dengan tingkat adopsi 

sebesar 14%. 

ITSM adalah pergeseran paradigma 

dari departemen TI tradisional menjadi 

orientasi pelanggan dan layanan.  ITSM 

diperkenalkan untuk menyelaraskan strategi 

TI dengan strategi bisnis, meningkatkan 

transparansi proses TI, dan kualitas.  

Sementara mengurangi biaya layanan TI 

adalah beberapa alasannya mengapa 

Perpustakaan Infrastruktur Teknologi 

Informasi (ITIL)  sebagai standar de facto IT 

Service Manajemen (Proehl, Thorsten, and  

Erek, Koray;  Limbach, Felix ; Zarnekow, 

Ruediger, 2013). 

Standar yang sesuai untuk Layanan 

TI Manajemennya adalah ISO 20000. 

Semakin banyak perusahaan mencari 

sertifikasi sesuai ISO 20000, ITIL dan 

standar ITSM yang memberikan panduan 

untuk organisasi TI dalam mengelola dan 

mengendalikan operasi TI (Disterer, 2009). 

Untuk memenuhi permintaan tata 

kelola TI yang semakin meningkat, 

organisasi TI memastikan bahwa prosesnya 

efektif dan efisien. Apalagi organisasi IT 

membutuhkan anggota staf yang terampil 

untuk mengelola infrastruktur TI mereka.  

 

 

 

 

4. Diskusi  

Perbankan adalah industri jasa, 

sehingga perbankan harus mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

dapat menggaet nasabah atau pelanggan. 

Sebagai tambahan, persaingan yang ketat 

mendorong nasabah dengan  mudah untuk 

beralih produk lain saat mereka tidak puas.  

Nilai dan posisi persaingan di industri 

perbankan sangat penting. Persaingan sektor 

perbankan menjadi prioritas utama 

mengingat Indonesia memiliki banyak bank 

yang mendorong mereka bersaing 

memperebutkan nasabah.  

Pelanggan adalah kekuatan 

pendorong perbankan untuk dapat sukses. 

Demikian juga kelangsungan hidup 

perusahaan juga bergantung pada 

pelanggannya (Lewis, 2000; Kotler dkk., 

2001; Kotler, 2000). Konsumen dan 

pelanggan akan bijak saat memilih produk 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

mereka. Karena itu ada kebutuhan akan 

retensi pelanggan.  

Perbankan juga memberikan 

perhatian khusus terhadap keragaman 

produk dan layanan mereka khususnya 

layanan elektronik dan teknologi informasi.  

Oleh karena itu, topik seperti information 

technology Service Management (ITSM), 

information technology infrastructure 

library (ITIL), Control Objectives for 

Information and related Technology 

(COBIT) dan Capability Maturity Model 

Integration (CMMI) yang dikembangkan di 

bank dan lembaga keuangan untuk 

meningkatkan kualitas layanan mereka.  

Pemanfaatan IT service management 

harus menggunakan pedoman tertentu yang 

dapat membantu mereka mengelola 

infrastruktur TI dengan cara yang diinginkan 

dan untuk menghasilkan keuntungan 

perusahaan yang optimal.  

Karena pertumbuhan TI yang pesat, 

sistem harus lebih fleksibel dan terukur 

untuk meningkatkan kecepatan proses 

bisnis. Manajer TI juga harus mencari cara 

yang hemat biaya untuk menangani aspek 

manajemen TI, dan hal ini dilakukan melalui 

outsourcing layanan TI. 

Kajian ini untuk mengetahui faktor-

faktor penting yang diperlukan dalam 

pemanfaatan ITSM. Melalui tata kelola TI 

yang baik dapat membantu dalam mengelola 

keuangan serta risiko dengan cara yang baik. 

Melalui tata kelola TI yang baik dapat 

membantu dalam menghadapi tantangan 

baru di bawah TI dan teknologi baru yang 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR28
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=id&prev=search&rurl=translate.google.co.id&sl=en&sp=nmt4&u=https://link.springer.com/article/10.1007/s12599-010-0141-5&usg=ALkJrhiOEMlPIdQQh29_wkSKqUWtHKklbg#CR15
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akan dapat membantu dalam membuat 

layanan perbankan menjadi lebih baik. 

Penting untuk memahami bagaimana 

kerangka kerja atau pedoman apa yang 

mereka gunakan untuk mengelola layanan 

TI. Sebagian besar bank menyebutkan 

bahwa peralatan, jaringan, dan aplikasi TI 

menjadi bagian yang paling mahal untuk 

dikelola jika terjadi masalah. Sebagian juga 

mengatakan database mereka akan menjadi 

daerah yang paling mahal jika terjadi 

kegagalan. Adopsi teknologi baru juga akan 

menaikkan biaya karena penggantian 

peralatan. 

Pertanyaan yang bisa diajukan 

terutama mengenai masalah apa yang 

dihadapi bank, area mana yang harus 

diperbaiki, dan juga metode pemecahan 

masalah. Ada beberapa area menantang 

yang umum terjadi dalam sejumlah bank. 

Daerah ini terutama adalah helpdesk, 

operasi, layanan pelanggan dan teknologi 

baru (Kirit, et all, 2016) 

1. Helpdesk - daerah ini berkaitan dengan 

masalah teknis, dimana pelanggan 

dapat menghubungi dan mencari 

bantuan untuk memecahkan masalah. 

Sebagian besar bank menyebutkan ini 

sebagai tantangan, ketika pelanggan 

mereka membutuhkan informasi 

mengenai masalah tertentu. Hal ini 

disebabkan oleh fakta bahwa beberapa 

masalah memerlukan waktu dan tidak 

dapat diselesaikan dengan segera 

namun pelanggan akan segera meminta 

solusi. 

2. Customer service - Hal ini dianggap 

sebagai area yang sangat penting di 

bank, karena bank perlu merawat 

pelanggan sehingga kebutuhan dan 

kebutuhan mereka dapat terpenuhi. 

Layanan pelanggan yang baik dapat 

membantu meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan memastikan pelanggan 

tetap menggunakan layanan bank 

tersebut. Namun, ini juga merupakan 

salah satu tantangan yang diidentifikasi 

oleh bank, karena ada beberapa jenis 

orang dan mereka harus ditangani 

dengan cara mereka sendiri. Karena 

alasan ini, bank harus berusaha 

maksimal untuk memenuhi kebutuhan 

masing-masing dan setiap orang pada 

waktu yang tepat untuk menghindari 

keluhan. 

3. Operasi - Hal ini menyangkut tugas 

sehari-hari yang secara aktif 

dioperasikan oleh bank, sehingga 

layanan dapat dilakukan secara efisien. 

Ini juga merupakan salah satu bidang 

utama tantangan yang terlihat dari 

penelitian, yang sebagian besar 

dihadapi bank. Ini karena bank harus 

memberikan layanan berkualitas 

kepada keduanya, staf dan pelanggan 

mereka. Dengan demikian, ada 

pemantauan dan pengamatan yang 

ketat yang diperlukan untuk 

penyediaan layanan yang lebih baik. 

Pelanggan membutuhkan layanan dan 

hasil segera, sehingga sulit bagi bank 

untuk mempertahankan tingkat layanan 

mereka untuk operasi internal dan 

eksternal mereka. 

4. Teknologi baru - Tanzania menjadi 

negara berkembang, selalu ada 

teknologi baru dari waktu ke waktu 

untuk menyesuaikan dan / atau 

mengadopsi agar tetap terkini. Sektor 

perbankan bergerak sangat cepat 

menuju teknologi baru, menjadikannya 

tantangan bagi sebagian bank karena 

teknologi yang lebih baru mungkin 

tidak kompatibel dengan versi yang 

lebih tua, oleh karena itu keseluruhan 

sistem harus diubah. Teknologi baru 

bagus dengan cara yang dapat 

membantu memperbaiki proses, namun 

di sisi lain, teknologi ini bisa menjadi 

tantangan tersendiri. 

 

5. Kesimpulan 

Tak dapat dipungkiri bahwa di era 

sekarang perkembangan teknologi terus 

mengalami kemajuan. Agar dapat melayani 

yang terbaik bagi pelanggan, operasi bisnis 

harus mengadopsi teknologi baru. Tidak 

terkecuali dengan industri perbankan juga 

harus mampu beradaptasi dengan 

perkembangan ini.  

Dari penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa betapa pentingnya bagi bank untuk 

memahami metode yang diterapkan dalam 

mengelola layanan TI serta tantangan yang 

mereka hadapi saat ini. Manajemen layanan 

teknologi informasi merupakan salah satu 

metode yang tepat untuk meningkatkan 

kualitas layanan jasa perbankan sehingga 

hasil optimal dapat dicapai dalam rangka 

mengelola bisnis.  

Saran yang dapat disampaikan dalam 

penelitian ini adalah perlunya perbankan 

memberikan perhatian pada kegiatan 

investasi di bidang TI dan menerapkan 

proses ITSM yang lebih baik untuk 
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memperbaiki operasi dan layanan 

pelanggan.  
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