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PENGEMBANGAN SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT 

MENGGUNAKAN PENDEKATAN ITIL DAN COBIT 

DI PT BANK NEGARA INDONESIA TBK 
Ulfah Hakima 

 

ABSTRAK 

Bank Negara Indonesia atau BNI merupakan salah satu perusahaan perbankan yang 

memberikan layanan aplikasi teknologi informasi yang bervariasi. Setiap aplikasi 

yang digunakan oleh user harus bisa dirawat dan dikembangkan, termasuk ketika 

adanya keluhan atau event management yang terjadi. Oleh karena itu ada kelompok 

khusus yang menangani langsung untuk mengatur setiap layanan aplikasi yang 

diberikan kepada user, yaitu kelompok Service Management. Kelompok ini akan 

menerima request, lalu akan melihat kedalam daftar IT Service Catalogue. Akan 

tetapi layanan aplikasi dari IT Service Catalogue di perusahaan BNI masih belum 

akurat datanya, dikarenakan IT Service Catalogue tidak dilakukan update secara 

berkala, sejak tahun 2009, sehingga tidak ada IT Service Catalogue yang cukup 

akurat dalam mendefinisikan setiap layanan aplikasi dan penentuan dari response 

time serta resolution time dari setiap keluhan pada layanan. Oleh sebab itu 

dibutuhkan pembuatan IT Service Catalogue yang sesuai dengan kondisi yang ada 

pada lingkungan BNI sekarang ini. Dalam pembuatan IT Service Catalogue ini 

mengacu pada best practice ITIL V3 dan COBIT 5.      

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menerapkan Service Catalogue Management 

yang sesuai dengan best practice. Hasil dari pembuatan IT Service Catalogue 

menghasilkan 266 layanan aplikasi yang sudah diperbaharui dan dikelompokkan 

menjadi 11 kategorisasi utama yang akan menjadi wadah pada setiap layanan 

aplikasi, dan menentukan SLA (Service Level Agreement) yang berisikan resolution 

time dan response time dalam eskalasi masalah dan menghasilkan 4 tingkat yaitu 

critical, high, normal, serta low, dan juga menghasilkan suatu dokumen IT Service 

Catalogue berupa prosedur. 

Kata Kunci: IT Service Catalogue, COBIT 5, ITIL V3, Service Management Bank 

Negara Indonesia 
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PENGEMBANGAN SERVICE CATALOGUE MANAGEMENT 

MENGGUNAKAN PENDEKATAN ITIL DAN COBIT 

DI PT BANK NEGARA INDONESIA TBK 
Ulfah Hakima 

 

ABSTRACT 

Bank Negara Indonesia or BNI is a banking company that provides various 

information technology application services. Every application used by the user 

must be able to be maintained and developed, including when there are complaints 

or event management that occurs. Therefore there is a special group that handles 

directly to regulate each application service, it is called Service Management 

Group. This group will receive a request, then it will look into the IT Service 

Catalog list, but the application service from the IT Service Catalog at BNI 

company is still inaccurate, because the IT Service Catalog has not been updated 

regularly, since 2009. According from explaination, there is no IT Service Catalog 

which is quite accurate in defining each application service and determining the 

response time and resolution time for every complaints on the service. Therefore, it 

is necessary to make an IT Service Catalog that is appropriate with the conditions 

that exist in the current BNI environment. The best practice that used as a reference 

in how to build a good IT Service Catalog is refers to ITIL V3 and COBIT 5. The 

purpose of this study is to implement Service Catalog Management that in line with 

best practices. The results of the IT Service Catalog are generate 266 application 

services that have been updated and grouped into 11 main categorizations which 

will be the container for each application service, and determine the SLA (Service 

Level Agreement) which contains resolution time and response time in escalating 

problems and producing 4 levels (critical, high, normal, and low). With the final 

result, an IT Service Catalog document in the form of a procedure. 

Keyword: IT Service Catalogue, COBIT 5, ITIL V3, Service Management Bank 

Negara Indonesia 
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