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LAMPIRAN 

 
 

TRANSKRIP WAWANCARA HELPDESK KANTOR SISTEM INFORMASI UNIVERSITAS ATMA 
JAYA YOGYAKARTA 

 
Wawancara Pertama (07 maret 2025)  
Narasumber  (N) 1: Wakil Kepala bidang layanan Pengguna (laki-laki)  
Narasumber (N)2: Staf Bidang Layanan Pengguna (Perempuan)  
Peneliti (P):  Mahasiswa Peneliti  
 
Detail isi Wawancara  
P   :  Halo selamat siang saya Dionisia Destikarniaman Gulo, mahasiswa semester 

akhir dari Sistem Informasi, dalam penelitian tugas akhir, saya mengambil topik 
seputar terkait Layanan Helpdesk Kantor Sistem Informasi di UAJY, jika 
berkenan saya izin untuk menanyakan beberapa hal terkait Layanan Helpdesk 
di KSI.  

N1  :  boleh silahkan, apakah sudah ada surat pengantar dari pihak fakultas?  
P  :  Surat pengantarnya sudah ada,  nah ini Mas & mba, saya ingin mengetahui 

dalam mengelola Layanan Helpdesk  saat ini, proses yang diterapkan sekarang 
ini bagaimana?  

N1  :  untuk menerima keluhan baik yang secara langsung maupun melalui sistem 
Helpdesk, apabila bisa diselesaikan oleh tim layanan pengguna maka akan kita 
selesaikan, namun jika tidak maka akan dieskalasi ke bidang terkait seperti 
bidang pengembangan sistem, jaringan, atau pengolahan data) tiket dipantau 
sampai selesai dan ditutup jika tidak ada keluhan lanjutan.  

P  :  Oh iya mas, untuk menangani keluhan melalui sistem itu menggunakna apa 
ya?  

N1  :  kita menggunakan OsTicket yang open sources jadi semua tiket terekam di 
sistem osTicketnya.  

N2  :  ya betul, tapi karena di osTicketnya mencatat histori tiket untuk keseluruhan, 
jadi untuk mempermudah rekap,  tim juga menggunakan excel untuk merekap 
tiket pertahun secara manual.  

P  :  izin bertanya lagi mba, yang menangani layanan Helpdesk itu dinamakan 
bidang apa? Terus untuk memproses tiket itu biasanya berapa lama sampai 
selesai?  

N2  :  yang menangani tiket itu dinamakan bidang layanan pengguna, yang 
menangani semua permintaan dan keluhan dari pengguna. Nah untuk proses 
penanganan tiket dari awal hingga tiket ditutup itu dilayani pada jam kerja 
maksimal 2x24 jam disetiap jam kerjanya  

N1  :  ya betul, penutupan tiket berdasarkan keadaan yang di tangani, misal tiket 
ditutup karena sudah solve sebelum 2x24 jam, atau tiket ditutup 2x24 jam dan 
tidak ada respon dari pengguna. Karena lewat 2x24 jam tiket otomatis berubah 
jadi overdue.  

P  :  selain itu bagaiaman komunikasi antara tim heldpesk  dan pengguna?  
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N2  :  Komunikasi dilakukan melalui sistem Helpdesk. Jika pengguna menggunakan 
email UAJY, balasan otomatis dikirimkan ke email tersebut. Jika menggunakan 
email non-UAJY, maka dikirimkan secara manual.  

P  :  lalu apa ada feedback dari pengguna setelah menggunakan sistem layanan 
Helpdesk? Semacam gform itu?  

N1  :  oh ada tapi cuman untuk secara keseluruhan layanan KSI UAJY, namun untuk 
khusus layanan Helpdesk belum ada form feedbacknya.  

P  :  baiklah mas, mba terima kasih atas jawaban nya, dan terima kasih atas 
jawabannya untuk  pertanyaan saya secara umum mengenai Helpdesk ini, ini 
paralel saya juga bimbingan dengan dosen pembimbing saya kira2 apa data 
dan informasi yang bisa saya gunakan untuk  penelitian saya ini.  

N1  :  baiklah nanti kalau butuh data, atau informasi lanjut bisa langsung datang ke 
KSI saja.  

P  :  Terima kasih banyak  
N2  :  sama-sama mba.  
   
Wawancara Kedua  (13 Mei 2025)  
Narasumber (N)2: Staf Bidang Layanan Pengguna (Perempuan)  
Peneliti (P):  Mahasiswa Peneliti  
 
Detail isi Wawancara  

P : selamat siang mba, saya mau lanjutkan bertanya mengenai manajemen layanan 
Helpdesk, jadi izin memberitahu  terkait penelitian ini saya nanti mencoba untuk 
mengetahui semua layanan Helpdesk yang diterapkan saat ini, nanti saya akan 
membandingkan dengan praktik terbaik manajemen layanan TI yaitu ITIL. Nanti 
saya akan mencari gap antar kedua hal tersebut.  

N2 : baik mba, jadi apa yang bisa saya bantu? 
P : ini mba, saya bertanya mengenai SOP, apakah ada panduan tertulis untuk 

penanganan insiden atau permintaan keluhan layanan heldpesk ini?  
N2 : oh ada mba, tapi dokumennya itu masih dalam bentuk non formal mba, masih 

dalam bentuk dokumen biasa tanpa kopnya, dan beberapa jawaban untuk 
menjawab keluhan yang sama sudah kami siapkan di bagian sistemnya, nanti 
untuk menjawab tinggal menggunakan template itu  

P : semisal ada insiden yang besar terjadi, apakah dilakukan evaluasi besar?  
N2 : evaluasi dilakukan dalam rapat koordinasi bulanan, hanya jika pada bulan 

tersebut ada insiden yang signifikan atau butuh perbaikan.  
P : nah semisal ada ada insiden berulang, bagaiaman cara penanganannya?   
N2 : kita biasanya menangani nya secara nonteknis, jika sering terjadi, kita 

memberikan informasi cara pencegahan insiden tersebut berulang melalui 
media sosial, atau membuat banner tiap2 kampus.   

P : apakah pernah dilakukan analisis akar masalah terhadap insiden tersebut?  

N2  ini sebenarnya tidak menjadi prioritas kami, karena yang menjadi priortias 
adalah  jika ada keluhan maka langsung diselesaikan.  Namun jika ada kasus yang 
emang butuh penanganan dan terjadi berulang kali seperti lupa password 
mahasiswa baru, maka dilakukan analisis penyebab dan perbaikan sistem. 
Contohnya kemarin di akun SIKMA ada penambahan catatan saat membuat 
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Wawancara Ketiga  (21 Mei 2025)  
Narasumber (N)2: Staf Bidang Layanan Pengguna (Perempuan)  
Narasumber (N1): Student Staff  
Peneliti (P):  Mahasiswa Peneliti  
 
P : selamat pagi mba, saya mau memfinalisasikan pertanyaan-pertanyaan saya yang 

berdasarkan kerangka kerja yang saya gunakan untuk menganalisis manajemen 
layanan Helpdesk ini, tapi pertanyaann nya saya buat sederhana kok mba, 
menyesuaikan apa yang ada di layanan Helpdesk KSI  

N2 : oh boleh mba, silahkan  
P : Bagaimana proses manajemen layanan Helpdesk KSI UAJY yang diterapkan saat 

ini?  
N2 : Tim Helpdesk (bidang layanan pengguna) menerima keluhan pengguna baik 

langsung, WA, telepon, maupun lewat sistem osTicket. Jika bisa ditangani, 
ditangani langsung. Jika perlu, diekskalasi ke bidang lain. Tim Helpdesk 
memantau perkembangan tiket, mengingatkan jika overdue, dan menutup tiket 
jika selesai.  

P : apa saja yang dikerjakan oleh layanan heldpesk ini? 
N2 : melayani keluhan Situs Kuliah, SIATMA, KRS, SPAMA, Office 365, dan WiFi, dan 

semua ini ada SOPnya masing2.  
P : Bagaimana struktur organisasi tim Helpdesk?  
N2 : Tim Helpdesk berada di bidang layanan pengguna, terdiri dari:  

password baru, yaitu untuk mencatat password yang baru dibuat agar tidak 
terjadi kesalahan yang sama.  

P : Apakah Pengguna bisa mengakses Informasi secara mandiri tanpa kontak 
Helpdesk?  

N2 :  tentu saja bisa, melalui laman manual di https://ksi.uajy.ac.id/manual/ , disitu 
tersedia informasi yang bisa digunakan atau di akses oleh pengguna tanpa 
kontak layanan Helpdesk.  

P :  oke siap mba, ini menjadi dasar informasi yang akan saya gunakan untuk 
menjadi temuan analisis saya, oh ia nanti saya akan kembali menghubungi mba 
untuk memfinalisasikan pertanyaan saya, nanti saya akan menggunakan 
panduan ITIl untuk pertanyaan2 saya untuk selanjutnya. Nanti informasi yang 
saya dapatkan akan saya cantumkan juga di panduan ITIL itu mba. Nanti yang 
belum saya dapatkan jawabannya, akan saya tanyakan kembali kepihak layanan 
pengguna ya mba.  

N2 : oh ia silahkan mba, tapi nanti kalau mau ketemu buat janjian saja agar 
mempermudah dalam pengambilan datanya.   

P : apakah boleh saya lihat langsung sistemnya nanti mba, untuk melihat secara 
langsung proses penanganan tiket yang diajukan hingga ditutup  

N2 : boleh mba, nanti sekalian saya kirim capture tampilan sistemnya ya  

P : boleh mba, terima kasih ya mba, nanti saya juga minta hasil rekapan tiket yang 
sudah di tutup selama tahun 2024 untuk mendukung penelitian saya. Terima 
kasih mba  

N2 : Sama-sama mba, semangat skripsinya.   

https://ksi.uajy.ac.id/manual/
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• Wakil kepala layanan pengguna (Sigit Darmawan, S.Kom.)  
• 1 staff (Bernadeta Tyas Malinda, S.T.)  
• 6 student staff UAJY jumlahnya bisa berubah sesuai kebutuhan  

P : Bagaimana cara menerima dan menangani keluhan?  
N2 : Pengguna bisa mengajukan keluhan lewat WA, telepon, langsung datang, atau 

lewat sistem Helpdesk. Jika lewat jalur informal tidak bisa diselesaikan langsung, 
diarahkan untuk buat tiket agar tercatat.  

P : apakah boleh saya mengetahui secara singkat alur proses disistem Helpdesk?  
N2 : boleh mba  dimulai dari User (pengguna) membuat tiket → sistem memberi 

nomor tiket → tim menerima dan menanggapi → jika perlu diekskalasi → jika 
selesai dan tidak ada komplain, tiket ditutup setelah 2x24 jam.  

P : Bagaimana pencatatan tiket dilakukan?  
N2 : Otomatis tersimpan di osTicket, juga dicatat secara manual di Excel (help topic, 

departemen, penanganan, ticket source).  
P : berapa waktu respon/Penyelesaian  
N2 : Target penyelesaian 2x24 jam selama jam kerja. Lewat dari itu tiket masuk ke 

status "Overdue".  
P : Apa jenis permasalahan yang paling sering terjadi?  
N2 : Lupa username/password merupakan permasalahan paling sering terjadi.  
P : Bagaimana komunikasi dengan user dilakukan?  
N2 : Melalui sistem Helpdesk. User menerima update status tiket. Jika email UAJY, 

balasan otomatis; jika email pribadi, dikirim manual.  
P : Bagaimana proses awal penggunaan Helpdesk ini?  
N2 : Helpdesk dibentuk dengan tujuan untuk memisahkan proses penanganan 

keluhan agar bagian back-end tidak terganggu. osTicket dipilih karena open 
source dan fiturnya lengkap sesuai kebutuhan layanan Helpdesk KSI saat ini  

P : kan tadi mba bilang, kalau bidang layanan pengguna ini dibantu oleh student 
staf, nah tugas mereka apa saja mba?  

N2 : tugas mereka ada di set menjadi admin, dan semua student staff hanya memiliki 
1 akun, dan membantu mereset dan menangani password  

N1 : betul mba, jadi semisal ada keluhan atau permintaan yang tidak bisa kita 
tanganin, langsung kita assign ke orang yang bersangkutan  

P : oh ia ya, nama2 yang diassign kita bisa mendapatkannya dimana?  
N1 : sudah ada di dalam panduannya mba, jadi orang yang kita assign sudah tau, tapi 

kita tetap harus memantau penyelesaian tiket itu  
P : baiklah mba, bagaimana bidang layanan pengguna mengetahui bahwa insiden 

sudah selesai?  
N2 : kita ada 4 kriteria untuk memastikan tiket itu bisa diclose mba dan dianggap 

sudah selesai  
P : apa saja itu mba?  
N1 : tiket ditutup karena tidak mendapat respon dari pengguna selama 2x24 jam, 

Tiket ditutup karena permasalahan sudah terselesaikan sebelum 2x24 jam, Tiket 
ditutup karena permasalahan sudah terselesaikan namun melebihi 2x24 jam dan 
Tiket ditutup karena permasalahan sudah terselesaikan namun tidak 
mendapatkan respon dari pengguna.  

P : Jenis permintaan layanan yang paling sering diterima? Apakah tiap permintaan 
punya prosedur terdokumentasi?  
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N2 : Permintaan paling sering: informasi/data (232 tiket ditutup tahun 2024). Semua 
proses tercatat di sistem.  

P : Di mana data pengguna disimpan?  
N2 : Di server UAJY, karena osTicket diinstal di domain UAJY.  
P : Jika sistem mengalami upgrade/error, bagaimana penanganannya?  
N2 : OsTicket open source → tidak banyak modifikasi. Upgrade sistem dilakukan oleh 

tim layanan pengguna sendiri.  
P : Apa upaya menjaga keamanan data?  
N2 : Server dikelola oleh tim jaringan. Akses login Helpdesk dibatasi ke tim layanan 

pengguna. Student staff hanya dapat reset password. Jadi yang mengakses nya 
hanya internal Helpdesk KSI saja  

P : oh berarti yang mengakses sistem  dan data pengguna hanya layanan 
pengguna?  

N2 : ya betul, aku admin hanya di set untuk bidang layanan pengguna. Tim KSI lain 
hanya mengakses tiket yang diassign ke mereka (selama masa eskalasi).  

P : Apakah ada pembagian peran dan tanggung jawab yang jelas?  
N2 : Belum ada secara tertulis. Struktur umum:  

• Wakil bagian layanan pengguna  
• Staff layanan  
• Student staff (reset password saja)  

P : Jika ada ide/perubahan sistem, bagaimana prosesnya?  
N2 : Jika sistem tidak mendukung operasional, akan dicari platform baru. Saat ini 

osTicket masih mencukupi.  
P : Apakah sistem tiket dikembangkan sendiri?  
N2 : Tidak, menggunakan osTicket.  
P : Apakah ada pengukuran kinerja layanan Helpdesk?  
N2 : Belum ada pengukuran kinerja formal.  
P : Sejauh mana otomatisasi diterapkan?  
N2 : User otomatis menerima nomor tiket setelah submit.  
P : Apa tantangan utama saat ini?  
N2 : Belum ada otomatisasi pengiriman email untuk user non-UAJY, sehingga tim 

harus kirim manual.  
P : Apakah ada vendor/pihak ketiga mendukung Helpdesk?  
N2 : Tidak. osTicket diinstal di server UAJY, dikelola internal.  
P : Apakah ada SLA yang diterapkan?  
N2 : Ada, SLA 2x24 jam (diset di sistem 48 jam).  
P : terima kasih banyak mba, atas informasinya, ini nanti saya akan rekap dulu 

mana data yang bisa saya ambil, oh i amba izin nanti untuk mengakses langsung 
dan ikut memantau (observasi ) cara penanganan tiket dari awal hingga tiket 
ditutup ya mba.   

N2 : Boleh mba silahkan  
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Contoh Template SOP/ Dokumen Rekomendasi Tiap praktik 
 

Contoh rekomendasi template SOP/dokumen incident management 
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Contoh rekomendasi template SOP/dokumen problem management 
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Contoh rekomendasi template SOP/dokumen service request management 
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Contoh rekomendasi template SOP/dokumen continual improvement 
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