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Kata Pengantar

Alhamdulillah, puji syukur kita haturkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan
segala rahmad, taufik, dan hidayah-Nya kepada kita semua. Sholawat serta salam senantiasa
terlimpahkan kepada Nabi Muhammad SAW beserta para keluarga, sahabat, dan pengikutnya
sampai hari kiamat.

Sebagai fakultas yang memiliki Program Pembangunan Zona Integritas yang disalah
satu programnya mencanangkan program layanan prima terhadap mahasiswa, maka dengan
ini bermaksud untuk melaporkan hasil kinerja layanan helpdesk mahasiswa tahun 2025
sebagai bentuk pertanggungjawaban atas kinerja kami terhadap kualitas layanan terhadap
mahasiswa Fakultas Saintek UIN Maulana Malik Ibrahim Malang.

Dengan adanya laporan ini diharapkan dapat memberikan motivasi kepada Tim
Helpdesk Fakultas UIN Maulana Malik Ibrahim Malang agar dapat meningkatkan kualitas
layanan mahasiswa menjadi lebih baik lagi.

Demikian laporan kinerja ini sebagaimana yang terlampir untuk dapat dijadikan bahan
evaluasi guna meningkatkan kualitas layanan Helpdesk mahasiswa Fakultas Saintek UIN

Maulana Malik Ibrahim Malang.

Malang, 20 Juli 2025
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PENDAHULUAN

Meningkatnya kebutuhan informasi di berbagai instansi berbanding lurus dengan
kebutuhan pengembangan system informasi yang juga meningkat. Adanya suatu
pengembangan system informasi akan membantu suatu instansi untuk memudahkan
pengelolaan data serta menyajikan sebuah informasi yang berkualitas dan berguna. Untuk
mencapai tujuannya, diperlukan system helpdesk yang bisa mengatur semua proses yang
terjadi, mulai dari proses mengumpulkan, memasukan, mengolah dan menyimpan data-data
yang telah di laporkan.

Pada era globalisasi saat ini, kebutuhan akan teknologi informasi yang erat, tepat dan
akurat sangat penting. Berbagai instansi atau organisasi di berbagai bidang berusaha
mengembangkan usahanya dengan melakukan banyak perubahan dengan memanfaatkan
teknologi yang canggih seperti sistem hardware maupun software untuk membantu tenaga
kerja manusia. Perguruan tinggi sebagai sebuah instansi atau organisasi yang bergerak di
bidang pendidikan, dengan teknologi informasi tersebut memungkinkan untuk instansi
tersebut meningkatkan layanan-layanannya. Proses pelayanan semakin kompleks seiring
waktu dan semakin banyak permasalahan yang terjadi seiring dengan perkembangan
teknologi informasi yang cepat, khususnya pada salah satu instansi atau organisasi di bidang
pendidikan yaitu akademik.

Helpdesk adalah bagian pelengkap dari satu fungsi pelayanan (Service desk) dan bertugas
sebagai pemecah masalah atau problematika. Dengan adanya Helpdesk, seorang pengguna
dapat merasa puas karena permasalahannya dapat teratasi. Pada penerapan Sistem helpdesk
Akademik untuk memperoleh permasalahan dan solusinya yang dapat digunakan sebagai
acuan atau disebut dengan Knowledge Base. Knowledge Base merupakan representasi
pengetahuan yang diperlukan untuk memahami, memformulasikan dan memecahkan
masalah.

Dengan demikian, Setiap penyelesaian masalah yang terjadi dapat di dokumentasikan
dan menjadi panduan atau acuan standar layanan yang terpadu. Dokumentasi dapat
meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelaksanaan tugas dan tanggung jawab peran dan

organisasi secara keseluruhan.



Tabel 1. Data Helpdesk Maret sampai Juli 2025

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Jawaban dari Operator
Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Jawaban dari Operator
Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

MARET
Mahasiswa bertanya terkait tanda tangan transkrip nilai
Mahasiswa di arahkan ke Bagian Umum Fakultas
Saintek
5 menit
Mahasiswa datang Ke Bagian Umum Fakultas Saintek

sambil membawa Transkrip Nilai yang akan di
mintakan tanda tangan

Calon Mahasiswa Baru bertanya terkait Prodi
Pendidikan yang ada di Fakultas Saintek

Operator menjelaskan bahwa untuk prodi yang ada di
fakultas saintek adalah prodi murni

5 menit

Calon maba mengetahui bahwa di fakultas saintek
hanya ada prodi murni

Mahasiswa bertanya terkait gagal login website saintek
Mabhasiswa di arahkan untuk datang Ke Kantor SIM
5 menit

Mahasiswa yang gagal login website saintek datang ke
Kantor SIM

Mahasiswa bertanya terkait surat keterangan beasiswa
Mahasiswa di arahkan untuk datang ke Bagian
Kemahasiswaan

5 menit

Mahasiswa datang ke Bagian Kemahasiswaan untuk
mendapatkan surat keterangan beasiswa

Warga masyarakat bertanya terkait lowongan dosen
Operator mengarahkan untuk langsung bertanya ke
bagian OKH UIN Malang

5 menit

Warga Masyarakat datang ke bagian OKH UIN Malang
untuk mendapatkan informasi mengenai lowongan
dosen

Mahasiswa bertanya terkait waktu pelaksanaan prosesi
Yudisium

Prosesi Yudisium di laksanakan pada pukul 13.00 WIB
5 menit

Mahasiswa mengetahui bahwa prosesi Yudisium di
laksanakan pada pukul 13:00 WIB



Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian

Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut
Pertanyaan

Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator
Waktu Penyelesaian

Mahasiswa bertanya terkait sertifikat tahfidz

Mabhasiswa di arahkan untuk menghubungi bagian HTQ
UIN Malang

5 menit

Mahasiswa datang ke bagian HTQ UIN Malang untuk
mendapatkan sertifikat tahfidz

Mahasiswa bertanya terkait pengajuan surat aktif studi

Mahasiswa di arahkan untuk mengajukan lewat
SIAKAD

5 menit

Mahasiswa dapat mengajukan surat aktif studi melalui
siakad

Mahasiswa bertanya terkait SK Yudisium

Mahasiswa di arahkan untuk mendownload dari website
saintek

5 menit

Mahasiswa mendownload SK Yudisium melalui

website saintek

Mahasiswa bertanya terkait pengajuan surat penelitian

Mahasiswa di arahkan untuk mengajukan melalui
website saintek

5 menit
Mahasiswa dapat mengajukan surat penelitian melalui
website saintek

Mahasiswa bertanya terkait rentang waktu pengujian di
laboratorium

Mabhasiswa di arahkan untuk menghubungi dan
berkoordinasi dengan petugas laboran sesuai dengan lab
yang akan di tuju

5 menit

Mahasiswa menghubungi petugas laboran lab tujuan
terkait rentang waktu pengujian laboratorium

Mahasiswa bertanya terkait pengambilan Toga
Mahasiswa di arahkan untuk mengambil di Bagian
Umum Fakultas

5 menit

Mahasiswa datang ke Bagian Umum Fakultas untuk
mengambil Toga

APRIL
Mahasiswa bertanya terkait Legalisir Online
Mahasiswa di arahkan untuk mengakses link legotek
5 menit



Tindak Lanjut
Pertanyaan

Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut
Pertanyaan

Jawaban dari Operator
Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Mahasiswa mengajukan legalisir lewat legotek

Pihak jasa ingin menawarkan kerjasama dengan pihak
laboran

Yang bersangkutan di arahkan untuk menghubungi
petugas laboran

5 menit

Pihak jasa menghubungi petugas laboran untuk
menawarkan Kerjasama

MEI
Calon Maba bertanya terkait PMB
Yang bersangkutan di arahkan untuk mengakses
website PMB UIN Malang
5 menit
Calon mana mengakses website PMB UIN Malang
terkait PMB

Mahasiswa bertanya terkait berlum di terbitkannya
surat permohonan izin penelitian

Yang bersangkutan di arahkan untuk mengecek kembali
berkas pengajuannya pada website saintek untuk
mengetahui pihak mana belum melakukan verifikasi
berkas

5 menit

Mahasiswa menghubungi pihak yang belum melakukan
verifikasi berkas

Mahasiswa bertanya terkait kendala login ke laman
website saintek

Yang bersangkutan di arahkan untuk ke kantor SIM
5 menit

Mahasiswa yang terkendalam login ke lama website
saintek datang ke kantor SIM

Calon Maba bertanya tentang Jurusan apa saja yang
terdapat di Fakultas Saintek

Yang bersangkutan di berikan jawaban mengenai
Nama-nama prodi yang ada di Fakultas Saintek mulai
Jenjang S-1 sampai dengan S-2

5 menit

Calon maba mengetahui bahwa prodi yang ada di
Fakultas Saintek mulai Jenjang S-1 sampai dengan S-2

Peserta program LPDP bertanya mengenai
keberlanjutan dari program tersebut



Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator
Waktu Penyelesaian

Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian

Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan
Jawaban dari Operator

Waktu Penyelesaian
Tindak Lanjut

Pertanyaan

Yang bersangkutan di berikan penjelasan terkait
keberlanjutan program LPDP

5 menit
Peserta program LPDP mengetahui keberlanjutan
program LPDP

Mahasiswa bertanya tentang cara pendaftaran PKL
Yang bersangkutan di arahkan untuk mengajukan
pendaftaran lewat website saintek

5 menit

Mahasiswa mengajukan pendaftaran PKL melalui
website saintek

JUNI
Mahasiswa bertanya terkait kehadiran pada acara
yudisium
Yang bersangkutan di berikan penjelasan bahwa
kehadirannya dalam prosesi yudisium bersifat wajib
5 menit
Mahasiswa mendapatkan informasi bahwa kehadiran
dalam prosesi yudisium bersifat wajib

Mahasiswa bertanya terkait pendaftaran yudisium
Yang bersangkutan di berikan penjelasan bahwa
pendaftaran yudisum di buka setiap bulan

5 menit

Mahasiswa mengetahui bahwa pendaftaran yudisium di
buka setiap bulan

Mahasiswa bertanya terkait pengambilan toga

Yang bersangkutan di jelaskan bahwa pengambilan toga
akan di umumkan lewat webiste saintek dan laman
sosial media fakultas saintek

5 menit

Mahasiswa mengetahui bahwa informasi pengambilan
toga akan di umumkan lewat webiste saintek dan laman
sosial media fakultas saintek

Mahasiswa bertanya terkait pedoman penulisan Skripsi

Yang bersangkutan di arahkan untuk mengunduh lewat
website saintek

5 menit

Mahasiswa mengunjugi wesite saintek guna
mengunduh pedoman penulisan skripsi

Mahasiswa bertanya terkait aktivasi email uin student



Jawaban dari Operator :  Yang bersangkutan di arahkan untuk mengaktifkan
lewat STAKAD masing-masing

Waktu Penyelesaian ;5 menit

Tindak Lanjut :  Mahasiswa mengaktivasi email uin student melalui
SIAKAD masing-masing

JULI
Pertanyaan :  Mahasiswa bertanya terkait kehadiran pada acara
yudisium
Jawaban dari Operator . Yang bersangkutan di berikan penjelasan bahwa
kehadirannya dalam prosesi yudisium bersifat wajib
Waktu Penyelesaian : 5 menit
Tindak Lanjut :  Mahasiswa mengetahui bahwa kehadirannya dalam

prosesi yudisium bersifat wajib

Evaluasi dan Tindak Lanjut

Sebanyak 26 pertanyaan telah diterima melalui saluran media pengaduan dan
status penanganan atas pengaduan tersebut bulan Maret s.d Juli 2025 adalah sebagai
berikut :

Mahasiswa : 22 pertanyaan

Calon maba : 3 pertanyaan

Warga Masyarakat  : 1 pertanyaan

Hambatan yang sering dihadapi yaitu kurangnya tenaga operasional dalam
penangan pengaduan Masyarakat dan Upaya penyelesaiannya yaitu dengan
mengusulkan tambahan tenaga operasional ke atasan.
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