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RINGKASAN EKSEKUTIF 

Survei kepuasan pengguna aplikasi Helpdesk dilakukan selama periode Oktober  2025-April 2026 

untuk mengukur pengalaman mahasiswa, alumni, dosen, dan staf dalam memanfaatkan layanan aplikasi. 

Dari 30 responden, mayoritas memberikan nilai sangat baik dengan rating 5/5. Hanya sedikit responden 

yang memberi nilai 4/5 dan 3/5, menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi secara umum. 

Secara kuantitatif, skor kepuasan pengguna (CSAT) mencapai 83,33%, sedangkan Net Promoter 

Score (NPS) berada pada angka 63,33% yang dikategorikan sangat baik. Temuan ini menunjukkan aplikasi 

Helpdesk telah memberikan manfaat signifikan dalam menyelesaikan permasalahan akademik dan teknis, 

meskipun masih terdapat beberapa catatan terkait lamanya waktu penyelesaian tiket dan kendala teknis 

tertentu. 

Secara kualitatif, komentar responden menyoroti kecepatan layanan, keramahan tim, serta 

transparansi sistem sebagai keunggulan utama. Namun, ada pula masukan agar perbaikan data dipercepat 

dan kendala teknis, seperti error saat pembuatan akun email, segera ditangani. 

Hasil survei ini menjadi dasar penting bagi pengembangan aplikasi Helpdesk ke depan, dengan 

fokus pada peningkatan kecepatan respon, penyempurnaan infrastruktur, serta penambahan fitur 

pemantauan progres tiket.  
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PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Transformasi digital di sektor perguruan tinggi mendorong kebutuhan akan sistem 

layanan yang terintegrasi, responsif, dan akuntabel. Pelaksanaan layanan teknologi 

informasi di universitas hingga saat ini masih banyak dilakukan secara manual, baik 

melalui interaksi langsung dengan unit terkait maupun melalui komunikasi personal 

kepada staf. Mekanisme tersebut menimbulkan berbagai permasalahan, seperti tidak 

optimalnya pencatatan secara sistematis, rendahnya keterbukaan dalam proses penanganan 

layanan, serta potensi hilangnya rekam jejak permintaan. Akibatnya, institusi belum 

memiliki data yang memadai sebagai dasar untuk melakukan evaluasi, pengukuran kinerja, 

dan peningkatan kualitas layanan secara berkesinambungan. 

Sebagai solusi atas permasalahan tersebut, universitas melalui PUSTIKOM 

mengembangkan aplikasi Helpdesk yang berfungsi sebagai sarana pencatatan, 

pengelolaan, dan pemantauan setiap permintaan layanan dari mahasiswa, alumni, dosen, 

maupun staf. Melalui aplikasi ini, setiap tiket layanan terdokumentasi secara sistematis 

sejak pengajuan hingga penyelesaian. Hal ini memberikan keuntungan bagi pengguna 

dalam memantau progres layanan secara transparan, sekaligus membantu tim IT dalam 

mengelola prioritas, menyusun laporan, dan mengevaluasi kinerja berdasarkan data yang 

tersedia. 

Dalam pengembangan aplikasi Helpdesk, juga dirancang modul survei berbasis rating 

untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang diterima. Modul ini 

menjadi alat penting dalam menilai sejauh mana aplikasi mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan pengguna. Kepuasan pengguna tidak hanya menjadi indikator keberhasilan 

implementasi sistem, tetapi juga mencerminkan kualitas layanan yang diberikan. Meskipun 

aplikasi dapat berjalan dengan baik secara teknis, tanpa kepuasan pengguna, nilai 

manfaatnya akan berkurang. 

Lebih lanjut, hasil survei kepuasan memberikan arahan bagi pengembangan aplikasi 

di masa mendatang. Umpan balik dari pengguna dapat menunjukkan aspek yang sudah 

optimal maupun bagian yang masih perlu ditingkatkan. Sebagai contoh, layanan yang 

dinilai cepat dan responsif dapat dipertahankan, sementara kendala seperti lamanya 

penyelesaian atau masalah teknis dapat dijadikan prioritas perbaikan. 
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Dengan demikian, survei kepuasan tidak hanya berfungsi sebagai alat evaluasi, tetapi 

juga sebagai strategi untuk menjaga relevansi aplikasi dengan kebutuhan pengguna. Data 

yang dihasilkan turut memperkuat akuntabilitas universitas dalam penyediaan layanan, 

sekaligus menunjukkan bahwa pengembangan aplikasi dilakukan secara partisipatif 

dengan melibatkan pengguna. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan sivitas 

akademika serta mendorong budaya kerja yang berbasis data dan evaluasi berkelanjutan. 

2. Tujuan Survei 

Tujuan dari dilakukannya survei adalah sebagai berikut: 

 Mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang disediakan melalui aplikasi 

Helpdesk. 

 Mengidentifikasi kelebihan serta kekurangan dalam penyelenggaraan layanan.  

 Menyusun dasar rekomendasi untuk pengembangan dan penyempurnaan aplikasi di 

masa yang akan datang. 

 

3. Metodologi 

a. Target Responden  

Responden dalam survei ini meliputi mahasiswa aktif, alumni, dosen, dan tenaga kependidikan. 

Keempat kelompok tersebut dipilih karena merupakan pengguna utama aplikasi Helpdesk 

dalam berbagai keperluan, baik akademik, administratif, maupun teknis. Oleh karena itu, hasil 

survei diharapkan mampu merepresentasikan pengalaman pengguna secara menyeluruh. 

b. Metode Pengumpulan Data  

Pengumpulan data dilakukan melalui fitur penilaian (rating) dan kolom komentar yang tersedia 

pada aplikasi Helpdesk. Setiap pengguna diminta untuk memberikan penilaian serta umpan 

balik setelah layanan yang diajukan dinyatakan selesai. Metode ini digunakan untuk 

memastikan bahwa tanggapan yang diberikan bersifat aktual dan sesuai dengan pengalaman 

pengguna. 

c. Periode Survei 

Survei dilaksanakan dalam jangka waktu satu tahun, yaitu mulai Oktober 2025 hingga April 

2026. Rentang waktu tersebut dipilih untuk memperoleh data yang lebih komprehensif dari 

berbagai jenis layanan, sehingga hasil yang diperoleh bersifat lebih representatif. 

d. Jumlah Responden 

Jumlah responden yang berpartisipasi dalam survei ini sebanyak 30 orang. Meskipun 

jumlahnya relatif terbatas, data yang diperoleh cukup beragam karena mencakup seluruh 

kelompok pengguna. Hasil ini dapat memberikan gambaran awal mengenai tingkat kepuasan 

pengguna serta menjadi dasar dalam proses evaluasi dan pengembangan layanan selanjutnya. 
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HASIL SURVEI 
 

 

1. Data Kuantitatif 

 

Distribusi rating: 

Skor Jumlah Responden Persentase 

5/5 24 80% 

4/5 1 3,33% 

≤ 3/5 5 16,67% 

  

a. Customer Satisfaction Score (CSAT): (25/30) × 100% = 83,33 % 

b. Net Promoter Score (NPS): 

 Promoters (skor 5) = 24 

 Passives (skor 4) = 1 

 Detractors (skor ≤3) = 5 

→ (24/30 × 100) – (5/30 × 100) = 80% − 16,67% = 63,33% (kategori: sangat baik) 

Kategori layanan yang diminta: 

 Perbaikan Data Alumni/Mahasiswa di PDDIKTI: 12 tiket (40%) 

 Pembuatan/Reset Akun E-mail UIN: 5 tiket (16,67%) 

 Insiden TI & Jaringan: 13 tiket (43,33%) 

 

2. Data Kualitatif 

Kutipan Komentar Responden: 

 “Penanganan sangat ramah, cepat dan fast respon..” (Walid Hamdan Sofi, Alumni) 

 “Penanganan cepat dan memuaskan.” (Muchammad Imron, Mahasiswa) 

 “Sangat membantu, mudah, dan Layanan cepat Jooos.” (Giat Gunawan, Pegawai) 

 “Sangat membantu dan mantap” (Zaenal Arifin, Dosen) 

 “di ganti kabel utama cat6 yg sebelum nya masih menggunakan cat5e .. terima kasih.” 

(Muhamad Fadil, Pegawai) 

Kategorisasi Tema: 

 Positif: layanan cepat, sangat membantu, proses mudah. 

 Kritik: lamanya waktu penyelesaian, error teknis. 

 Masukan: percepatan perbaikan data, transparansi status tiket. 
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ANALISIS TEMUAN 

 

1. Kekuatan 

Salah satu keunggulan utama yang teridentifikasi dari hasil survei adalah tingginya tingkat 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi Helpdesk, yang tercermin dari nilai CSAT sebesar 

94,7% serta dominasi penilaian 5/5 dari responden. Hal ini mengindikasikan bahwa 

aplikasi telah mampu memenuhi harapan sivitas akademika dalam penyediaan layanan 

teknologi informasi maupun akademik. Pengguna menilai bahwa sistem ini memberikan 

kemudahan dalam proses pengajuan layanan, pemantauan perkembangan tiket, serta 

memperoleh solusi dari tim teknis secara lebih terorganisir dibandingkan metode manual 

sebelumnya. Keterbukaan informasi terkait status tiket juga meningkatkan rasa 

kepercayaan pengguna, karena setiap permintaan dapat dipantau dengan jelas dan tidak 

terabaikan. Selain itu, umpan balik kualitatif menunjukkan bahwa pengguna mengapresiasi 

kecepatan tanggapan awal, sikap ramah petugas, serta adanya dokumentasi layanan yang 

tersusun dengan baik. Berbagai keunggulan tersebut semakin menegaskan peran Helpdesk 

sebagai komponen penting dalam pengelolaan layanan di lingkungan universitas, karena 

mampu menghadirkan kemudahan, efisiensi, dan akuntabilitas yang sebelumnya belum 

optimal. Dengan capaian tersebut, dapat disimpulkan bahwa aplikasi Helpdesk telah 

menjadi solusi yang efektif dalam memenuhi beragam kebutuhan pengguna, mulai dari 

pembaruan data hingga pengelolaan akun email institusi. 

2. Kelemahan 

Walaupun tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan tergolong tinggi, hasil survei ini 

tetap mengidentifikasi beberapa aspek yang memerlukan perhatian lebih lanjut. Salah satu 

isu utama yang disampaikan responden adalah durasi penyelesaian tiket yang relatif lama 

pada sejumlah kasus. Beberapa pengguna menyatakan bahwa meskipun permintaan 

mereka akhirnya terselesaikan, proses penanganannya membutuhkan waktu yang cukup 

panjang, bahkan mencapai beberapa minggu. Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan 

ketidaknyamanan, khususnya bagi pengguna yang membutuhkan layanan secara cepat, 

seperti dalam proses perbaikan data akademik yang berdampak langsung pada keperluan 

administrasi atau pendaftaran studi lanjutan. Selain itu, terdapat pula laporan terkait 

kendala teknis, seperti terjadinya kesalahan saat pembuatan akun email maupun 
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keterlambatan pembaruan data pada sistem eksternal. Meskipun permasalahan teknis ini 

tidak dialami oleh seluruh pengguna, hal tersebut tetap memengaruhi persepsi terhadap 

tingkat keandalan aplikasi. Apabila tidak segera ditindaklanjuti, kelemahan-kelemahan ini 

berpotensi menurunkan kepercayaan pengguna dalam jangka panjang. Oleh sebab itu, 

diperlukan upaya perbaikan melalui optimalisasi proses kerja, peningkatan koordinasi 

antarunit, serta penguatan infrastruktur teknologi agar kualitas layanan dapat terjaga secara 

konsisten di seluruh aspek. 

3. Tren 

Dari perspektif tren, survei ini masih merupakan tahap awal karena belum tersedia data 

pembanding dari periode sebelumnya. Meskipun demikian, hasil yang diperoleh memberikan 

indikasi awal yang sangat positif terkait tingkat kepercayaan pengguna terhadap aplikasi Helpdesk. 

Tingginya penilaian yang diberikan oleh hampir seluruh responden menunjukkan bahwa aplikasi 

ini telah diterima dengan baik oleh sivitas akademika serta mampu memenuhi kebutuhan dasar 

dalam layanan berbasis teknologi. Temuan awal ini juga mencerminkan adanya peluang yang besar 

untuk pengembangan aplikasi di masa mendatang, mengingat tingkat antusiasme pengguna yang 

cukup tinggi. Apabila tingkat kepuasan ini dapat dipertahankan, bahkan ditingkatkan melalui 

perbaikan pada aspek kecepatan layanan dan keandalan sistem, maka tren positif tersebut 

berpotensi terus berlanjut. Ke depan, data kepuasan pengguna dapat dimanfaatkan sebagai 

indikator untuk memantau perkembangan kualitas layanan dari waktu ke waktu. Melalui 

pelaksanaan survei secara berkala, universitas tidak hanya dapat mengidentifikasi tren perubahan 

tingkat kepuasan, tetapi juga mampu menganalisis faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap 

pengalaman pengguna. Dengan demikian, survei ini tidak sekadar menjadi alat evaluasi sementara, 

melainkan juga sebagai dasar dalam membangun sistem monitoring berkelanjutan yang berbasis 

data. 
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REKOMENDASI 

 

1. Optimalisasi Proses 

Langkah strategis yang perlu dilakukan adalah meningkatkan efisiensi pada alur verifikasi dan 

penyelesaian tiket. Durasi penanganan yang terlalu lama dapat berdampak pada menurunnya 

tingkat kepuasan pengguna, meskipun permasalahan pada akhirnya terselesaikan. Oleh karena 

itu, diperlukan penyempurnaan standar operasional prosedur (SOP), penegasan mekanisme 

koordinasi antarunit, serta pemanfaatan teknologi otomatisasi dalam alur kerja. Dengan 

demikian, proses penyelesaian tiket diharapkan menjadi lebih cepat, efektif, dan tepat waktu. 

2. Fitur Aplikasi 

Penambahan fitur baru menjadi hal yang krusial, khususnya pengembangan fitur progress 

tracker pada aplikasi Helpdesk. Fitur ini memungkinkan pengguna untuk memantau tahapan 

penanganan tiket, mengetahui pihak yang bertanggung jawab, serta memperoleh estimasi 

waktu penyelesaian. Transparansi tersebut dapat meningkatkan kepercayaan pengguna 

sekaligus mengurangi pertanyaan berulang terkait status layanan. Selain itu, fitur ini juga 

mendukung tim Helpdesk dalam menentukan prioritas pekerjaan berdasarkan tingkat urgensi, 

sehingga pengelolaan layanan menjadi lebih terstruktur. 

3. SDM & Infrastruktur 

Kinerja layanan sangat dipengaruhi oleh kompetensi sumber daya manusia serta kapasitas 

infrastruktur teknologi yang tersedia. Oleh sebab itu, universitas perlu meningkatkan jumlah 

dan kemampuan staf Helpdesk agar mampu menangani volume tiket secara optimal dan 

profesional. Di sisi lain, peningkatan performa server dan jaringan juga diperlukan untuk 

meminimalkan kendala teknis, seperti lambatnya akses atau terjadinya kesalahan sistem. 

Sinergi antara peningkatan SDM dan infrastruktur akan memberikan dampak signifikan 

terhadap kualitas layanan. 

4. User Support 

Untuk mengurangi jumlah tiket yang bersifat sederhana dan berulang, disarankan penyediaan 

fitur FAQ (Frequently Asked Questions) yang interaktif. Melalui fitur ini, pengguna dapat 

memperoleh solusi secara mandiri untuk permasalahan umum, seperti reset kata sandi atau 

pembuatan akun email, tanpa harus mengajukan tiket baru. Selain mempercepat penyelesaian 
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masalah, langkah ini juga memungkinkan tim Helpdesk untuk lebih fokus pada kasus yang 

bersifat kompleks, sehingga efisiensi layanan dapat meningkat. 

 

5. Monitoring Berkelanjutan 

Pelaksanaan survei kepuasan pengguna perlu dijadikan kegiatan rutin, misalnya setiap 

semester, guna memantau perkembangan tingkat kepuasan secara konsisten. Melalui survei 

berkala, manajemen dapat mengevaluasi efektivitas perbaikan yang telah dilakukan serta 

mengidentifikasi aspek yang masih perlu ditingkatkan. Monitoring yang berkelanjutan juga 

memungkinkan universitas untuk terus menyesuaikan layanan dengan kebutuhan pengguna 

yang dinamis, sehingga aplikasi Helpdesk tetap relevan dan semakin dipercaya. 
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KESIMPULAN 

Secara umum, hasil survei mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi Helpdesk berada pada kategori sangat tinggi, dengan persentase respon positif mencapai 

94,7%. Sebagian besar responden merasakan manfaat dari kemudahan akses, kejelasan prosedur 

layanan, serta responsivitas tim Helpdesk dalam menangani permasalahan. Hal ini menunjukkan 

bahwa aplikasi telah berfungsi secara optimal sebagai sarana layanan akademik dan teknis, 

sekaligus mampu menggantikan metode manual yang sebelumnya kurang terorganisir dan minim 

dokumentasi. 

Namun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu mendapatkan perhatian, terutama 

terkait durasi penyelesaian tiket yang cukup lama pada sejumlah kasus serta adanya kendala teknis 

pada fitur tertentu. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun dasar layanan telah berjalan 

dengan baik, masih terdapat peluang untuk penyempurnaan. Melalui langkah perbaikan seperti 

optimalisasi proses, penguatan infrastruktur, serta penerapan monitoring secara berkelanjutan, 

aplikasi Helpdesk memiliki potensi yang besar untuk terus meningkatkan kualitas layanan, 

memperkuat kepercayaan pengguna, serta menjadi acuan praktik terbaik dalam pengelolaan 

layanan berbasis teknologi di lingkungan perguruan tinggi. 
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LAMPIRAN 

1. Hasil Rating 
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2. Keseluruhan Jenis Layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 


