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“Barang siapa keluar untuk mencari sebuah ilmu, maka ia akan berada di jalan 

Allah hingga ia kembali.” 
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ABSTRAK 
 

 

 

Untuk meningkatkan kebahagiaan pelanggan atau meningkatkan layanan, sangat 

penting bagi organisasi dan   bisnis   untuk   menggunakan   teknologi.   Salah 

satu institusi tersebut adalah Perpustakaan Universitas Merdeka Malang yang 

telah mengimplementasikan database Senayan Library Management System 

(SLiMS). Oleh karena itu, penulis menggunakan framework Service Operation 

domain ITIL V3 untuk menguji derajat kualitas layanan sistem informasi SLiMS di 

Perpustakaan Merdeka UniversitaasMalang. Hal ini memberikan saran mengenai 

apa yang perlu diperbaiki dan dikaji lebih lanjut untuk mempelajari kualitas 

penggunaan SLiMS dan tantangan yang dihadapi pengguna ketika mencoba 

memanfaatkan SLiMS. Strategi penelitian penelitian ini memanfaatkansumber 

daya primer dan sekunder. Sumber primer mencakup hal-hal seperti observasi 

langsung, wawancara dengan ahli materi pelajaran, dan administrasi survei, 

sedangkan sumber sekunder bersumber dari sumber lain yang dapat mendukung 

penelitian. disertai dengan sejumlah publikasi dan makalah. Menurut kerangka 

pengoperasian layanan domain IT Infrastructure Library (ITIL) V3, kualitas 

layanan Universitas Merdeka Malang melalui SLiMS berada pada level 2. Artinya 

perusahaan mempunyai pola pengelolaan aktivitas tata kelola TI, namun belum 

didefinisikan secara eksplisit. Hal ini masih tidak konsisten, setidaknya secara 

informal. 

Kata kunci: ITIL, Kualitas layanan, SLiMS 
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ABSTRACT 

 
 

In order to enhance customer satisfaction or improve services, it is crucial for 

organizations and businesses to leverage technology. One such institution is the 

Library of Universitas Merdeka Malang, which has implemented the Senayan 

Library Management System (SLiMS) database. Hence, the author employed the 

Service Operation framework within the ITIL V3 domain to assess the quality of 

service provided by the SLiMS information system in the Universitas Merdeka 

Malang Library. This study provides recommendations on areas that need 

improvement and further investigation to enhance the quality of SLiMS utilization 

and address challenges faced by users in utilizing SLiMS. The research strategy 

utilized both primary and secondary resources. Primary sources included direct 

observations, interviews with subject matter experts, and survey administration, 

while secondary sources were derived from other references supporting the 

research, along with various publications and papers. According to the IT 

Infrastructure Library (ITIL) V3 service operation framework, the quality of service 

at Universitas Merdeka Malang through SLiMS is rated at level 2. This indicates 

that the institution has patterns of managing IT governance activities, although not 

explicitly defined. However, this remains inconsistent, at least informally. 

 

 
Keywords: ITIL, Service Quality, SLiMS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xvi 


