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ABSTRAK

Tuntutan terhadap kecepatan dan keandalan layanan Teknologi Informasi (T1) di era digital mendorong
organisasi beralih dari operasional manual menuju otomatisasi. Namun, implementasi tanpa tata kelola yang
kuat kerap memicu hilangnya visibilitas evaluasi layanan. Penelitian ini bertujuan menganalisis secara teoretis
pemanfaatan otomatisasi terhadap peningkatan berkelanjutan pada proses manajemen layanan Tl modern
dengan kerangka ITIL 4 Service Value System (SVS). Metode yang digunakan adalah Systematic Literature
Review (SLR) terhadap literatur empiris publikasi 2020—-2025. Hasil analisis menunjukkan bahwa otomatisasi
cerdas melalui integrasi AI/ML dan Policy-as-Code secara fundamental mentransformasi instrumen Continual
Improvement Register (CIR) menjadi ekosistem analitik yang prediktif. Implementasi otomatisasi terbukti
mampu menurunkan Mean Time to Resolution (MTTR) hingga 45,8%, mempercepat lead time perubahan
hingga 70%, serta memberikan penghematan biaya operasional sebesar 36%. Analisis lintas sektor
menegaskan bahwa otomatisasi berperan sebagai mesin orkestrasi data yang menjembatani kesenjangan
visibilitas antardivisi dan mencegah insiden berulang. Kesimpulannya, otomatisasi tidak sekadar
menggantikan tugas manusia, melainkan bertindak sebagai penyuplai data esensial bagi ekosistem ITIL 4 SVS
untuk menjamin perbaikan layanan TI yang terstruktur dan berkesinambungan.

Kata Kunci: Manajemen Layanan TI; Otomatisasi; Peningkatan Berkelanjutan; ITIL 4; Tata Kelola

1. PENDAHULUAN

Lanskap bisnis digital saat ini, khususnya
pada sektor penyedia layanan internet dan
telekomunikasi, menuntut kecepatan, keandalan,
dan ketersediaan layanan tanpa henti. Untuk
memenuhi ekspektasi tersebut dan mengatasi
kompleksitas infrastruktur, banyak organisasi Kini
bergeser dari rutinitas pemeliharaan yang bersifat
manual menuju otomatisasi layanan[1].
Transformasi ini diharapkan mampu memangkas
waktu penanganan insiden, mengurangi kesalahan
manusia (human error), serta meningkatkan
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efisiensi penyampaian layanan kepada pengguna
akhir[2].

Namun, otomatisasi yang diimplementasikan
tanpa fondasi tata kelola (governance) yang ketat
sering kali justru memicu permasalahan baru.
Sebuah infrastruktur layanan T1 pada dasarnya mirip
dengan arsitektur sistem informasi terpusat yang
memerlukan pemisahan logika multi-peran secara
tegas; jika otomatisasi berjalan tanpa batasan
otoritas dan alur persetujuan yang terstruktur, sistem
menjadi rentan terhadap eksekusi yang tidak
terkontrol[3]. Lebih lanjut, banyak organisasi gagal
memaksimalkan nilai dari otomatisasi karena
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absennya mekanisme evaluasi prosedural. Ketika
keluhan pengguna atau aspirasi terkait kendala
fasilitas infrastruktur tidak dikumpulkan dan
dianalisis dalam sebuah wadah logis yang terpusat,
perbaikan layanan yang dilakukan hanya akan
bersifat reaktif dan terfragmentasi[4].

Untuk mengatasi celah tersebut, kerangka
kerja Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) wversi 4 memperkenalkan Service Value
System (SVS) yang menempatkan tata kelola dan
peningkatan berkelanjutan (continual improvement)
sebagai komponen sentral[5]. Dalam ekosistem ini,
otomatisasi tidak hanya berfungsi sebagai eksekutor
tugas teknis, tetapi juga sebagai penyedia data
analitik real-time yang esensial untuk mengisi
Continual Improvement Register (CIR). Melalui
CIR, setiap log insiden dan umpan balik pengguna
dikelola secara sistematis untuk mencegah gangguan
berulang dan mendorong perbaikan  yang
berkesinambungan.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
melakukan analisis teoretis mengenai pemanfaatan
otomatisasi terhadap peningkatan berkelanjutan
pada proses manajemen layanan TI modern. Melalui
pendekatan kajian literatur sistematis, penelitian ini
mengevaluasi  bagaimana  otomatisasi  yang
dikendalikan oleh tata kelola ITIL 4 SVS mampu
mentransformasi  evaluasi layanan dari yang
sebelumnya reaktif menjadi proaktif dan prediktif.
Hasil dari analisis ini diharapkan dapat memberikan
landasan teoretis bagi organisasi dalam merancang
arsitektur layanan yang tidak hanya cepat, tetapi juga
terkendali dan berorientasi pada perbaikan kualitas
secara terus-menerus.

2. LANDASAN TEORI
2.1 Manajemen Layanan T1 (ITSM) Modern
Manajemen Layanan TI atau IT Service
Management (ITSM) merupakan sekumpulan proses
terintegrasi yang dirancang untuk membangun,
mengelola, dan memastikan bahwa layanan TI
berjalan sesuai dengan standar kualitas yang telah
ditetapkan oleh organisasi. Fokus utama ITSM
adalah penyelarasan layanan teknologi dengan
kebutuhan bisnis melalui tata kelola proses yang
konsisten dan berorientasi pada penciptaan nilai.
Dalam perkembangannya, paradigma ITSM telah
bertransformasi dari model dukungan reaktif
tradisional menjadi ekosistem layanan cerdas yang
proaktif. Pergeseran ini menuntut organisasi untuk
mengadopsi pendekatan yang lebih gesit guna
menghadapi kompleksitas infrastruktur digital yang
dinamis[6].
2.2 ITIL 4 Service Value System (SVS)
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ITIL 4 merupakan kerangka kerja manajemen
layanan yang dirancang untuk membantu organisasi
menghadapi kompleksitas layanan digital melalui
panduan yang kolaboratif dan adaptif. Komponen
utama dalam ITIL 4 adalah Service Value System
(SVS), sebuah model menyeluruh yang menjelaskan
bagaimana seluruh aktivitas dan komponen
organisasi saling berinteraksi untuk menghasilkan
nilai layanan[7]. SVS terdiri dari lima elemen inti,
yaitu: Guiding Principles, Governance, Service
Value  Chain, Practices, dan  Continual
Improvement. Berbeda dengan versi sebelumnya,
ITIL 4 menekankan integrasi dengan kerangka kerja
modern seperti DevOps dan Lean, serta sangat
mengutamakan otomatisasi untuk menghilangkan
hambatan operasional[8].

2.3 Continual Improvement Register (CIR)
Continual Improvement atau peningkatan
berkelanjutan adalah mekanisme evaluasi yang
dilakukan di seluruh bagian organisasi untuk
menjaga relevansi dan kualitas layanan dari waktu
ke waktu. Salah satu instrumen krusial dalam praktik
ini adalah Continual Improvement Register (CIR),
yang berfungsi sebagai basis data terpusat untuk
mendokumentasikan peluang perbaikan, langkah
implementasi, hingga hasil evaluasi dari setiap
inisiatif peningkatan. Implementasi CIR yang
terstruktur memungkinkan organisasi melakukan
pengambilan keputusan berbasis data (data-driven
decision making) dan memastikan bahwa setiap
tindakan korektif memiliki rekam jejak yang jelas
untuk mendukung efisiensi jangka panjang[9].

2.4 Otomatisasi Cerdas dalam ITSM

Otomatisasi cerdas merupakan penggabungan
antara kecerdasan buatan (Artificial Intelligence),
Machine Learning, dan platform orkestrasi alur
kerja untuk mentransformasi operasional ITSM.
Pemanfaatan teknologi seperti Infrastructure as
Code (1aC) dan pipeline CI/CD memungkinkan
konfigurasi infrastruktur dikelola melalui kode yang
dapat diuji dan divalidasi secara otomatis.
Otomatisasi ini tidak hanya mempercepat waktu
penyelesaian insiden (Mean Time to Resolution),
tetapi juga menciptakan closed-loop feedback yang
secara otomatis memberikan masukan kepada sistem
untuk melakukan optimasi alur kerja secara
mandiri[10].

2.5 Infrastruktur sebagai Kode (Infrastructure as
Code/ 1aC)

Infrastructure as Code (laC) merupakan

paradigma fundamental dalam komputasi awan yang
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memperlakukan definisi dan konfigurasi
infrastruktur (seperti komputasi, penyimpanan, dan
jaringan) sebagai artefak teks yang dapat dibaca
mesin dan dikontrol versinya. Melalui alat seperti
Terraform atau AWS CloudFormation, laC
menghilangkan kebutuhan akan konfigurasi server
secara manual, yang sering kali menjadi sumber
human error dan configuration drift. Dalam konteks
ITSM, 1aC memainkan peran penting dalam
mengotomatiskan persetujuan perubahan; karena
setiap infrastruktur dideklarasikan sebagai kode,
perubahan dapat divalidasi, diuji secara statis, dan
dibatalkan (rollback) secara otomatis sebelum
benar-benar diterapkan ke lingkungan produksi[11].

2.6 Pendekatan DevOps dan Pipeline CI/CD

DevOps  adalah  pergeseran  budaya
operasional yang menghapus batasan tradisional
antara tim pengembang (development) dan tim
operasi (operations), mendorong tanggung jawab
bersama dalam siklus hidup layanan TI.
Implementasi teknis dari budaya DevOps ini
diwujudkan melalui Continuous
Integration/Continuous ~ Deployment  (CI/CD)
pipeline. Platform orkestrasi seperti Jenkins, GitLab
Cl/ICD, atau GitHub Actions bertindak sebagai
mesin alur kerja yang secara otomatis mengeksekusi
pengujian, pemindaian kerentanan, dan validasi
kebijakan  (Policy-as-Code) setiap kali ada
pembaruan kode. Dalam manajemen layanan
modern, pipeline CI/CD diintegrasikan langsung
dengan platform ITSM sehingga pembuatan tiket
perubahan, penilaian risiko, dan notifikasi
persetujuan dapat berjalan tanpa intervensi
manusia[12].

2.7Kecerdasan Buatan (Al) dan Pembelajaran
Mesin (ML) dalam ITSM

Meskipun  sering  digunakan  secara
bergantian,  Kecerdasan  Buatan  (Artificial
Intelligence / Al) dan Pembelajaran Mesin (Machine
Learning / ML) memiliki peran yang spesifik dalam
mentransformasi operasional layanan TI. Lapisan Al
umumnya digunakan untuk antarmuka kognitif,
seperti chatbot berbasis Natural Language
Processing (NLP) yang mampu mengklasifikasikan
niat pengguna saat melaporkan insiden. Sementara
itu, algoritma ML bertugas sebagai mesin analitik di
balik layar yang menambang data historis dari
Continual Improvement Register (CIR). Model ML
memproses ribuan log insiden sebelumnya untuk
mempelajari pola kegagalan, memprediksi tingkat
urgensi tiket, dan secara cerdas merutekan (routing)
masalah ke tim spesialis yang paling tepat.
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Kolaborasi Al dan ML ini secara empiris mampu
mengurangi waktu triase (pemilahan) insiden secara
drastis dibandingkan dengan sistem perutean
berbasis aturan (rule-based) konvensional[13].

3. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode Systematic Literature
Review (SLR) atau Tinjauan Pustaka Sistematis.
Metode ini dipilih untuk mengidentifikasi,
mengevaluasi, dan menyintesis temuan-temuan
empiris dari berbagai literatur terkait implementasi
otomatisasi pada Manajemen Layanan Tl (ITSM)
berbasis kerangka kerja ITIL 4. Pendekatan
sistematis ini dilakukan agar proses penelusuran
literatur bersifat transparan, objektif, dan dapat
direproduksi oleh peneliti lain[14].

Sebagai pembanding, metode SLR memiliki
keunggulan yang signifikan dibandingkan dengan
tinjauan literatur naratif tradisional (traditional
narrative review). Keunggulan utama SLR terletak
pada protokol pencariannya yang terstruktur dan
dapat direproduksi (reproducible), sehingga secara
efektif meminimalkan bias subjektif peneliti.
Tinjauan naratif sering kali rentan terhadap
fenomena cherry-picking—di mana peneliti hanya
memilih literatur yang mendukung opini awal
mereka—sedangkan SLR memaksa peneliti untuk
menyaring literatur berdasarkan kriteria inklusi dan
eksklusi yang ketat dan objektif[15].

Meskipun demikian, metode SLR juga
memiliki  beberapa  kelemahan.  Kelemahan
utamanya adalah proses pelaksanaan yang relatif
kaku (rigid) dan membutuhkan waktu ekstraksi yang
jauh lebih lama. Selain itu, karena SLR dalam
penelitian ini secara ketat hanya mengevaluasi
artikel jurnal ilmiah yang telah melalui proses peer-
review, metode ini rentan terhadap bias publikasi
(publication bias). Hal ini berarti data operasional
riil dari laporan internal perusahaan TI, whitepaper
vendor, atau gray literature lainnya berpotensi tidak
ikut teranalisis. Namun, terlepas dari kelemahan
tersebut, penggunaan SLR tetap dipertahankan
karena memberikan landasan validitas akademis
yang jauh lebih tinggi dan reliabel untuk menyintesis
kerangka tata kelola ITIL 4 dibandingkan metode
kualitatif naratif biasa[16].

3.1 Prosedur Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan  melalui
penelusuran artikel pada basis data akademis global
dengan menggunakan kata kunci spesifik seperti "IT
Service  Management”,  "Automation”,  dan
"Continual Improvement”. Pencarian dibatasi pada
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rentang waktu publikasi lima tahun terakhir untuk ITSM, pipeline | tanpa evaluasi
menjamin relevansi teknologi otomatisasi dan CI/CD, atau tata | infrastruktur
arsitektur cloud terkini[15]. kelola T1 otomatisasi.
Untuk memastikan ketelitian dan transparansi berbasis kode.
proses seleksi, penelusuran literatur dalam penelitian Metrik Menyajikan Kajian teoritis
ini diadaptasi dari pedoman PRISMA (Preferred Evaluasi analisis data murni tanpa
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta- operasional atau | pengujian atau
Analyses)[15]. Alur pemilihan studi literatur dapat metrik layanan evaluasi
dilihat secara rinci pada Gambar 1. yang terukur prosedural di
. (seperti MTTR, | lapangan.
«Pencarian awal literatur dari basis data rasio rollback,
LTI  akademis (n = 120) atau pencapaian
kasi < SLA).
«Eliminasi artikel duplikat dan ) Aksesibilitas | Teks lengkap Hanya
penyaringan judul/abstrak (n = 55) (full-text) menyajikan
tersedia untuk bagian abstrak
+Penilaian teks penuh berdasarkan diekstraksi. atau tidak dapat
kriteria inklusi/ekslusi (n = 25) g;ﬁsﬁs secara

«Jurnal final yang diekstraksi dan
dianalisis secara tematik (n = 15)

Gambar 1. Alur Pemilihan Studi Literatur
Berdasarkan Pedoman PRISMA

3.2 Kriteria Inklusi dan Eksklusi

Untuk menyaring artikel yang relevan,
diterapkan kriteria inklusi dan eksklusi yang ketat.
Kriteria ini dirancang agar literatur yang dianalisis
memiliki bobot empiris yang kuat serta relevan
dengan pergeseran tata kelola dari sistem manual ke
otomatisasi. Rincian kriteria yang digunakan dalam
proses seleksi ini disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Inklusi dan Eksklusi Studi
Literatur

Parameter Kriteria Inklusi Kriteria
Eksklusi
Tahun Diterbitkan Diterbitkan
Publikasi dalam rentang sebelum tahun
tahun 2020 2020.
hingga 2025.
Jenis Artikel jurnal Artikel populer,
Literatur ilmiah yang opini editorial,
telah melalui blog, atau
proses peer- whitepaper
review. komersial dari
vendor.
Fokus Tema | Membahas Membahas
implementasi ITSM
ITIL 4, konseptual
otomatisasi tradisional
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Kriteria di atas memastikan bahwa artikel
yang tidak memiliki metrik evaluasi operasional
dieksklusi guna menjaga validitas analisis teoretis
yang dilakukan[16].

3.3 Metode Analisis Data

Artikel yang lolos tahapan seleksi akhir
kemudian diekstraksi dan dianalisis menggunakan
pendekatan analisis tematik[15][14]. Data kualitatif
dan kuantitatif dari berbagai literatur dikodekan dan
dikelompokkan ke dalam tiga tema utama penelitian,
yaitu: (1) Tata kelola otomatisasi dari sistem manual
ke proaktif; (2) Integrasi otomatisasi sebagai mesin
analitik untuk Continual Improvement Register
(CIR); dan (3) Karakteristik dan evaluasi
pemanfaatan otomatisasi lintas sektor. Hasil sintesis
tersebut  dikomparasikan ~ untuk  menemukan
kesenjangan (gap) antara praktik layanan ITSM
manual dan infrastruktur yang terotomatisasi guna

menghasilkan  rekomendasi  prosedural  yang
komprehensif[16].

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1Analisis Tata Kelola Otomatisasi: Dari

Reaktif ke Proaktif

Hasil tinjauan literatur menunjukkan bahwa
kegagalan utama dalam manajemen layanan TI
modern sering kali berakar pada proses tata kelola
(governance) yang masih bersifat manual dan
terfragmentasi. Sebagai contoh, pada perusahaan
penyedia layanan internet lokal, ditemukan bahwa
rata-rata Mean Time to Resolution (MTTR)
mencapai 4,8 jam karena deteksi gangguan sangat
bergantung pada laporan pelanggan, bukan sistem
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pemantauan otomatis[7]. Kondisi ini diperparah oleh
penggunaan aplikasi operasional yang terpisah (silo)
tanpa integrasi API, sehingga koordinasi antar divisi
menjadi tidak efisien[7].

Sebaliknya, implementasi otomatisasi cerdas
melalui platform seperti Flow Designer yang
mengintegrasikan ~ AI/ML  mampu mengubah
paradigma tersebut. Dengan arsitektur yang
menyatukan konsumsi data, analisis cerdas, dan
pemrosesan otomatis, organisasi dapat mencapai
efisiensi yang signifikan[13]. Data eksperimental
menunjukkan ~ bahwa  otomatisasi ~ mampu
menurunkan waktu resolusi rata-rata sebesar 45,8%,
meningkatkan cakupan otomatisasi hingga 620%,
dan memberikan penghematan biaya operasional
sebesar 36%][13]. Perbandingan metrik operasional
sebelum dan sesudah otomatisasi disajikan secara
detail pada Tabel 2.

Tabel 2. Perbandingan Metrik Performa ITSM
Sebelum dan Sesudah Otomatisasi

P-ISSN : 2775-0051
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CIR dari sekadar catatan statis menjadi mesin
analitik dinamis yang memanfaatkan closed-loop
feedback[13][17].

Wawasan prediktif yang dihasilkan dari
analitik terintegrasi mendorong budaya peningkatan
berkelanjutan ~ yang  sesungguhnya.  Melalui
pemantauan telemetri otomatis, sistem dapat
mengidentifikasi anomali dan secara otomatis
memasukkannya ke dalam CIR sebagai peluang
perbaikan sebelum insiden tersebut berdampak pada
pengguna luas[17]. Hal ini membuktikan bahwa
otomatisasi bukan hanya alat eksekusi, melainkan
mesin orkestrasi yang mendukung pengambilan
keputusan cerdas dan perbaikan layanan jangka
panjang[13].
4.3Analisis Komparatif Pemanfaatan

Otomatisasi Lintas Sektor

Kebutuhan akan otomatisasi ITSM memiliki
karakteristik yang berbeda-beda tergantung pada
sektor industri dan batasan regulasinya. Analisis

Metrik Kondisi | Kondisi | Dampak empiris lintas sektor menunjukkan pola adaptasi
Performa | Manual Otomatis | Peningkata yang unik, sebagaimana dirangkum dalam Tabel 3.
(Sebelum | (Sesudah | n
) ) Tabel 3. Karakteristik Otomatisasi Manajemen
Average 12.00 6.50 Penurunan Perubahan Lintas Sektor
Resolution 45.8% Sektor Prioritas | Fokus Hasil
Time Industri Utama Otomatisa | Utama
(Jam) Si
First 55% 81% Peningkata Keuanga | Kepatuha | Complian | Pengurang
Contact n47% n n (SOX, ce-as- an waktu
Resolution PCI DSS) | Code & audit 60%
(%) Risk
Automatio | 10% 72% Peningkata Scoring
n n 620% Kesehata | Data Audit Penurunan
Coverage n Pasien & | Trails & insiden
(%) HIPAA Analisis rollback
User 68% 89% Peningkata Dampak 40%
Satisfactio n 30% Ritel Kecepata | CI/CD Penurunan
n (CSAT) n& Pipelines | lead time
(%) Fleksibilit | & Fast hingga
Cost per $22.00 $14.00 Penurunan as Rollback | 70%
Ticket 36% Manufakt | Keamana | Hybrid Peningkat
(USD) ur n& Pipelines | an
Uptime & stabilitas
4.2Transformasi ~ Continual Improvement Sandboxin | operasiona
Register (CIR) Berbasis Data g I

Dalam kerangka kerja ITIL 4, Continual
Improvement memerlukan dokumentasi yang ketat
melalui CIR. Namun, pada praktiknya, banyak
organisasi tidak memiliki repositori peningkatan
layanan yang terstruktur, sehingga insiden yang
sama sering kali berulang tanpa adanya analisis akar
masalah yang permanen[7]. Otomatisasi mengubah
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Pola di atas menunjukkan bahwa bagi
organisasi dengan risiko tinggi seperti keuangan dan
kesehatan, otomatisasi digunakan untuk
menegakkan kebijakan secara otomatis (Policy-as-
Code) guna meminimalkan celah keamanan dan
kegagalan audit[17]. Sementara bagi sektor ritel,
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otomatisasi diprioritaskan untuk mendukung canary
deployment dan rilis fitur secara cepat tanpa
mengorbankan stabilitas layanan[17].

5. PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis teoretis dan Kkajian
literatur sistematis yang telah diuraikan, penelitian
ini  memberikan gambaran ketuntasan hasil
mengenai peran otomatisasi dalam kerangka ITIL 4
Service Value System (SVS) yang dapat disimpulkan
ke dalam tiga temuan utama:

1. Transformasi Tata Kelola (Governance) dari
Reaktif menjadi Proaktif: Hasil analisis
menunjukkan bahwa otomatisasi berhasil
menggantikan arsitektur persetujuan manual
(seperti Change Advisory Board) dengan
mekanisme Policy-as-Code dan orkestrasi
pipeline CI/CD. Secara empiris, tata kelola
berbasis kode ini terbukti secara drastis
mampu menekan Mean Time to Resolution
(MTTR) hingga 45,8%, mempercepat waktu
lead time hingga 70%, serta mengoptimalkan
biaya operasional penanganan tiket secara
signifikan.

2. Evolusi Continual Improvement Register
(CIR) Berbasis Data: Uraian analisis
membuktikan bahwa otomatisasi secara
fundamental mengubah instrumen CIR dari
sekadar catatan evaluasi statis yang
bergantung pada input teknisi menjadi
ekosistem analitik yang prediktif. Melalui
integrasi telemetri cerdas dan algoritma
AIl/ML, sistem mampu menciptakan putaran
umpan balik (closed-loop feedback) secara
real-time untuk mendeteksi anomali dan
mencegah  insiden  berulang  sebelum
berdampak luas pada pengguna.

3. Ketuntasan Evaluasi Lintas Sektor dan
Prosedural: Hasil komparasi lintas sektor
menegaskan bahwa meskipun tiap industri
memiliki fokus implementasi yang berbeda—
seperti sektor keuangan yang
memprioritaskan otomatisasi kepatuhan audit
dan sektor ritel yang mengutamakan
kecepatan rilis fitur—fondasi otomatisasi
terbukti secara universal mampu
menjembatani kesenjangan visibilitas
antardivisi dan menghilangkan silo informasi.
Ketuntasan transformasi ini sangat bergantung
pada kesiapan budaya organisasi (DevSecOps)
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untuk menegakkan kebijakan tata kelola yang
terstandardisasi melalui penggunaan integrasi
API dan dashboard terpusat.

Secara keseluruhan, pemanfaatan otomatisasi
pada manajemen layanan T1 modern bukan sekadar
alat efisiensi teknis, melainkan infrastruktur esensial
yang memungkinkan siklus peningkatan
berkelanjutan (Continual Improvement) berjalan
secara terstruktur, terukur, dan berkesinambungan.

5.2 Saran

Penelitian ini merupakan kajian teoretis yang
didasarkan pada literatur empiris global dan lokal.
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan
untuk melakukan studi kuantitatif atau studi kasus
secara langsung pada satu perusahaan penyedia
layanan TI atau telekomunikasi skala nasional.
Pengukuran secara spesifik mengenai korelasi antara
tingkat kematangan otomatisasi CIR dengan
peningkatan Return on Investment (ROI) atau
efisiensi biaya operasional jangka panjang akan
sangat bermanfaat untuk memperkaya literatur di
bidang manajemen layanan TI.
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