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ABSTRAK 
Perpustakan dan Arsip Kampar merupakan salah satu perpustakaan yang ada di Kampar yang telah 

menerapkan Teknologi Informasi untuk mendukung kegiatan organisasi. Perangkat TI yang digunakan yaitu 

perangkat komputer dan sistem untuk layanan Perpustakaan. Pelayanan di perpustakaan telah diatur dalam SOP 

(Standar Operasional Prosedur), tetapi ada proses yang belum diatur dalam SOP yaitu untuk Layanan Teknologi 

Informasi. Infrastruktur TI yang ada pada Pustaka dan Arsip Kampar ini penggunaannya belum optimal 

dikarenakan belum adanya aturan yang mengelola bagian operasional TI, jadi semua proses yang berhubungan 

dengan TI dilakukan oleh operator. Pengelolaan infrastruktur IT ini belum bisa dimaksimalkan disebabkan 

pengelolaan dari infrastruktur IT ini belum tepat. Tujuan penelitian adalah untuk memberikan acuan tatakelola 

berdasarkan Best Practice ITILV3 Service Operation. Best practice adalah metode atau teknik yang secara 

konsisten menunjukkan hasil yang lebih unggul dari yang dicapai dengan cara lain dan digunakan sebagai 

acuan. Hasil penelitian berupa rancangan SOP mengacu pada ITIL proces, dan adanya pembuatan Service Level 

agreement (SLA) untuk menyepakati setiap layanan yang ada. 

Kata kunci:  ITIL, Perpustakaan dan Arsip Kampar, SLA, SOP  

 

 

I. PENDAHULUAN 
Pada Pustaka dan Arsip Kampar telah 

menggunakan sistem INLIS(Integrated Library 

System) yaitu INLISLITE V2.1.2 merupakan 

sebuah sistem yang terintegrasi untuk menyediakan 

informasi guna mendukung operasional, 

manajemen, dan fungsi pengambilan keputusan 

dalam perpustakaan. Sistem ini digunakan sejak 

tahun 2012 hingga saat ini untuk mendukung 

tercapainya visi misi instansi. Jika terjadi 

kerusakan baik pada Komputer maupun sistem 

tersebut maka langkah penanganannya dilakukan 

oleh seorang operator. Operator pada Pustaka dan 

Arsip Kampar ini adalah orang yang bertanggung 

jawab atas semua masalah dibidang TI dan juga 

pengelolaannya. 

Layanan perpustakaan sering terganggu  

ketika terjadi kehilangan sumber daya yaitu arus 

listrik mati, maka semua komputer akan mati, 

Karena belum adanya backup energi atau UPS 

(Uninterruptible power supply) sebagai alat backup 

listrik ketika PC kehilangan energi dari sumber 

utamanya. Sistem INLIS ini pernah mengalami 

masalah yang tidak dapat ditangani oleh bagian 

Operator sebagai pihak yang bertanggung jawab 

dan masalah ini diserahkan oleh Operator pada 

pihak ketiga( orang yang ahli dibidangnya) untuk 

di selesaikan. 

Sistem INLIS belum mempunyai aturan 

sendiri dalam pengoperasiannya khusunya dalam 

proses bisnis yang menggunakan sistem INLIS. 

Proses bisnis di perpustakaan yang menggunakan 

sistem INLIS yaitu, Akuisisi, Katalog, 

Keanggotaan,  Sirkulasi, Laporan, OPAC, dan 

Check point . Proses bisnis yang telah ada SOP nya 

hanya tentang peminjaman pengembalian buku dan 

pendaftaran anggota, namun tidak dijelaskan 

detailnya menggunakan Sistem INLIS. 

Berdasarkan masalah diatas, maka dibutuhkan 

sebuah acuan pengelolaan layanan TI dan sebuah 

Standar operasional Prosedur (SOP) yang dapat 

dijadikan dasar aturan pengelolaan layanan yang 

baku. Salah satu acuan yang dapat dijadikan 

referensi untuk mengelola layanan TI adalah ITIL. 

(Information Technology Infrastructure Library) . 

ITIL adalah best practice yang memiliki beberapa 

proses tahapan dalam implementasi perangkat TI, 

dan paling banyak digunakan dalam mengelola 

perangkat TI atau insfrastruktur IT , 

ITIL mempunyai tahapan dalam proses 

pembuatan Design layanan TI, yaitu tahapan 

Service Design. Dalam Service Design ITIL berisi 

prinsip-prinsip dan metode-metode desain untuk 

mengkonversi tujuan-tujuan strategis organisasi TI 

dan bisnis menjadi portofolio/koleksi layanan TI. 

Untuk dapat menyelesaikan masalah pada layanan 

operasional TI,  perlu dibuat adalah desain layanan 

dan suatu kesepakatan layanan. Kesepakatan 

layanan dalam ITIL Service Design disebut dengan 

Service Level agreement atau disingkat SLA.  
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. ITIL 

Information Technology Infrastructure  

library (ITIL) adalah separangkat konsep dan 

praktik untuk mengelola layanan TI, 

pengembangan dan operasi TI. ITIL memberi 

deskripsi rinci sejumlah praktik penting TI dan 

menyediakan daftar konfrehensif tugas dan 

prosedur yang di dalamnya setap organisasi dapat 

menyesuaikan dengan kebutuhannya sendiri [1]. 

Siklus layanan ITIL meningkatkan kapabilitas dari 

semua proses serta perangkat ITSM tersebut. 

 

 
Gambar 1. Siklus layanan ITIL V3 

 (Sumber :itSMF, 2007) 

 

A.1. Service Design 

Agar layanan TI dapat memberikan manfaat 

kepada pihak bisnis, layanan-layanan TI tersebut 

harus terlebih dahulu di desain dengan acuan tujuan 

bisnis dari pelangganc maupun implementasi ITSM 

itu sendiri. Proses-proses yang dicakup dalam 

Service Design yaitu:  

1. Service Catalog Management  

2. Service Level Management  

3. Supplier Management  

4. Capacity Management  

5. Availability Management  

6. IT Service Continuity Management  

7. Information Security Management 

 

A.2. Service Operation  

Service Operation  merupakan tahapan 

lifecycle yang mencakup semua kegiatan 

operasional harian pengelolaan layanan-layanan TI. 

Di dalamnya terdapat berbagai panduan pada 

bagaimana mengelola layanan TI secara efisien dan 

efektif serta menjamin tingkat kinerja yang telah 

diperjanjikan dengan pelanggan sebelumnya. 

Proses yang ada pada Sevice Operation : 

1. Event Management 

2. Request Fulfilment 

3. Acces Management 

4. Problem Management 

5. Incident Management 

 

B. Standard Operating Procedures (SOP)  

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 

35 Tahun 2012 dijelaskan bahwa pengertian 

Standard Operating procedure (SOP) adalah 

prosedure baku pelaksanaan kegiatan atau 

serangkaian instruksi tertulis yang dibakukan 

mengenai berbagai proses penyelenggaraan 

kegiatan, bagaimana, kapan, dimana dan oleh siapa 

dilakukan. 

 

C. Service Level Agreement  

SLA ( Service Level Agreement ), yang 

merupakan kesepakatan antara penyedia jasa dan 

pengguna jasa mengenai tingkat (mutu) layanan, 

adalah komponen kunci dari keseluruhan strategi 

SLM ( Service Level Management ) suatu 

organisasi TI [3]. 

Untuk dapat membuat perjanjian service 

level yang mampu menjembatani kebutuhan bisnis, 

diperlukan langkah-langkah sebagai berikut : 

a. Kategorisasi Layanan Bisnis Kritis 

Unit bisnis harus mampu memetakan 

kritikalisasi dari beragam produk dan layanannya, 

paling tidak menjadi 3 kategori penting, yaitu : 

critical, medium dan low priority. Dari sudut 

pandang TI, informasi ini sangat penting untuk 

beberapa alasan : 

1. Alokasi dan prioritas terhadap resource di 

lingkungan TI.  

 Departemen TI selalu bekerja dengan 

beragam keterbatasan, baik sumber daya 

manusia maupun kapasitas sistem. Dengan 

kategorisasi yang jelas, maka resource TI 

dapat dialokasi dan diprioritaskan atas 

kebutuhan paling kritis dari setiap unit 

bisnis. 

2. Implementasi Quality of Services (QoS) 

Secara sistem, TI akan mampu menset-up 

perangkat keras atas dasar tingkatan quality 

of services dari masing-masing 

produk/layanan. Service yang memiliki 

kritikalisasi lebih tinggi akan mendapatkan 

kapasitas resource dan prioritas yang lebih 

besar dibanding service dengan kritikalisasi 

yang lebih rendah. 

3. Alokasi anggaran yang lebih rasional 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

 
Gambar 2. Metodologi Penelitian 

 

IV. ANALISIS 
A. Analisis Dokumen  

Analisis dokumen diperlukan untuk 

mengetahui data sebenarnya yang berhubungan 

dengan penelitian, sehingga dapat mengambil 

sebuah hasil analisa yang dapat membantu 

penyelesaian masalah . Dokumen yang dianalisis 

yaitu: 

1. SOP  Pelayanan Perpustakaan 

2. Modul Sistem INLIS 

3. Rencana strategis kantor perpustakaan dan 

Arsip kampar  

 

B. SOP Pelayanan Perspustakaan 

Dalam SOP Pelayanan perpustakaan 

terdapat beberapa prosedur diantaranya pembuatan 

kartu pemustaka, Tata tertib berkunjung, 

peminjaman dan pengembalian buku, penggunaan 

WIFI dan laporan. Dalam SOP tersebut prosedur-

prosedur telah diuraikan mulai dari pelaksana 

sampai output yang dihasilkan, Namun benyak 

terdapat kekurangan dari segi detail proses dari tiap 

prosedur, kemudian ada proses bisnis yang tidak 

ada di SOP. SOP yang ada tidak ada menyinggung 

tentang penggunaan layanan sistem INLIS yang 

selama ini di pakai di Perpustakaan dan Arsip 

Kampar. 

  

C. Modul Sistem INLIS 

Modul sistem INLIS yang digunakan adalah 

INLISLITE V2.1.2 – 2013. Fitur yang tersedia 

adalah,BACKOFFICE,OPAC,KEANGGOTAAN,O

NLINE, PENDAFTARAN,ANGGOTA, 

CHECKPOINT. 

 

Tabel 1. Proses bisnis yang tidak memiliki SOP 
Proses Bisnis Tidak memiliki SOP 

Sistem INLIS  Perangkat Komputer  

1. Proses Akuisisi  
2. Proses Katalog 

3. Proses OPAC 

4. Proses check poin  

 Penggunaan perangkat 
komputer   

 

V. PERANCANGAN 
A. Rancangan SOP 

 

Tabel 2. Rancangan SOP 
Life Cycle ITIL 

Service 

Operation 

Analisis kondisi saat 

ini 

Usulan 

1. Event 
Management  

Ketidak disiplinan 
pengunjung dalam 

mentaati tata tertib di 

perpustakaan seperti 
tidak melakukan 

check 

poin,penggunaan 
komputer secara 

bebas, keterlambatan 

pengembalian buku 
dan lainnya 

Rancangan SOP 
Event 

Management  

2. Problem 

Mangement  

Terjadinya error pada 

sistem INLIS ketika 

pengaksesan module-

module,Kerusakan 

komputer  

Rancangan SOP 

penanganan 

manajemen 

masalah sistem 

INLIS  
3. Request 

Fulfilment 

 Jika buku tidak 

tersedia maka 
dilakukan proses 

usulan koleksi pada 

INLIS 

Rancangan SOP 

OPAC 

4. Access 

Mangement 

Tidak ada Pembatasan 

akses perangkat 

komputer  

Rancangan SOP 

penggunaan 

perangkat 
komputer  

5. Incident 

Management 

Pemadaman listrik 

menyebabkan sistem 
INLIS mati dan 

kegiatan operasional 

terganggu 

Rancangan SOP 

manajemen 
insiden TI  

 

B. Raancangan Businness Service Catalogue  

Proses bisnis yang ada pada perpustakaan 

dan Arsip Kampar untuk layanan Teknologi 

Informasi adalah: 

1. Sirkulasi 

BSC Sirkulasi berisikan layanan 

peminjaman dan pengembalian buku 

Dalam  

2. Penggunaan WIFI 

Penggunaan WIFI adalah layanan 

perpustakaan yang diberikan kepada 

setiap pengunjung perpustakaan yang 

ingin menggunakan akses internet pada 

perpustakaan dengan meminta password 

WIFI kepada operator perpustakaan  

3. Penggunaan komputer  

Berisikan layanan untuk penggunaan 
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perangkat komputer 

4. Pendaftaran anggota  

Pendaftaran anggota adalah layanan 

perpustakaan perpustakaan untuk 

menjadi anggota perpustakaan  

5. OPAC  

Layanan perpustakaan untuk pencarian 

katalog buku dan lainnya 

6. Check point  

Layanan perpustakaan untuk pengisisan 

buku tamu  

 

Dokumentasi rancangan Business Service 

Catalogue Detail Business Service Catalogue 

terlampir  

 

C. Rancangan Service Level Agreement 

C.1. Rancangan SLA (Service Level Agreement)  

Pembuatan SLA ini berdasarkan SOP yang 

ada dan SOP yang akan dibangun nantinya. Berikut 

ini adalah SLA yang akan dibuat yaitu : 

1. SLA  Penggunaan WIFI 

2. SLA Penggunaan Komputer  

3. SLA Pendaftaran Anggota 

4. SLA Check Point 

5. SLA OPAC 

6. SLA Sirkulasi  

 

C.2. Rancangan SLA 

Detail Rancangan SLA Terlampir 

 

VI. PENUTUP 
A. Kesimpulan 

Kesimpulan yang dihasilkan dari penelitian 

Tugas Akhir ini adalah : 

1. Perpustakaan dan Arsip Kampar telah 

menggunakan Teknologi Informasi 

dalam pelayanan perpustakaan, tetapi 

pelayanan diperpustakaan belum optimal 

2. Perpustakaan dan Arsip Kampar pernah 

mengalami masalah operasional dalam 

pelayanan Teknologi Informasi yang 

mengakibatkan pelayanan terganggu 

3. Rancangan SOP, SLA dan BSC yang 

dibuat bersifat rekomendasi yang dapat 

dipertimbangkan oleh perpustakaan 

untuk dijadikan acuan pengelolaan 

layanan TI 

4. Rancangan SOP mengacu pada tahapan 

ITIL V3 Service Operation yaitu tentang 

Event management, Manajemen 

masalah, Manajemen kejadian, 

Manajemen Insiden, OPAC, Check 

Point, Akuisisi dan Katalog 

5. Rancangan SLA dan BSC mengacu pada 

tahapan ITIL V3 Service Design yang 

meliputi proses Sirkulasi, pendaftaran 

anggota, penggunaan WIFI, penggunaan 

Komputer, Check point dan OPAC. 

 

B. Saran  

Pada penelitian ini saran yang diberikan 

untuk penelitian selanjutnya adalah : 

1. Hasil penelitian berupa rancangan SOP, 

BSC dan SLA dapat dipertimbangkan 

sebagai acuan dalam mengelola layanan 

Teknologi Informasi diperpustakaan  

2. Detail kesepakatan yang terdapatan pada 

SLA bisa di update sesuai keadaan dan 

kebutuhan perpustakaan  

 

VII. HASIL DOKUMENTASI 
A. SOP 

 

 

 

 
 

B. Businness Service Catalogue  
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C. Service Level Agreement  
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