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ABSTRAK

Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah itu masih
dihadapkan pada sistem pemerintahan yang belum efektif dan efisien serta kualitas
sumber daya manusia aparatur yang belum memadai. Hal ini terlihat dari masih
banyaknya keluhan dan pengaduan dari masyarakat baik secara langsung maupun
melalui media massa. Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk menghadapi
persoalan-persoalan tersebut, yaitu dengan cara melakukan peninjauan, evaluasi
dan penyusunan rencana peningkatan kinerja proses bisnis yang berjalan. Dalam
terminologi proses bisnis, aktivitas-aktivitas tersebut disebut dengan istilah
Business Process Improvement (BPI). Dalam hal ini Kecamatan Setu merupakan
penyelenggara pelayanan publik yang sedang mencoba memperbaiki sistem dalam
pelayanan kepada masyarakat dan mencoba mengembangkan sistem aplikasi
helpdesk untuk membantu memecahkan masalah dengan memberikan petunjuk
atau masalah atau informasi layanan yang disediakan oleh kecamatan. Biasanya
masyarakat akan menyampaikan pertanyaannya lewat helpdesk melalui telepon,
email, website, ataupun instant messaging (chatting). Sistem helpdesk ini telah diuji
menggunakan pendekatan ISO 9126 dimana hasil pengujiannya terdiri dari Tingkat
kualitas berdasarkan kelima karakteristik secara keseluruhan dengan kriteria Sangat
Baik dengan persentase tanggapan responden sebesar 88,04% dan dari pengujian
ISO 9126 juga diketahui aspek kualitas tertinggi adalah aspek kegunaan sebesar
91,87% dengan kriteria Sangat Baik, sedangkan aspek dengan kualitas rendah
adalah efisiensi dengan persentase 79,33%. Aplikasi Sistem Helpdesk adalah
system aplikasi untuk memberikan informasi kepada masyarakat atau pengguna
terkait dengan layanan yang diberikan. Sistem ini yang nantinya akan peneliti buat
untuk kecamatan tersebut.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kecamatan Setu, Business Process Improvement
(BPI), 1ISO 9126, Sistem Helpdesk
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ABSTRACT

The Organization of the public service performed by the Government is still faced
with a system of Government which has not been effective and efficient human
resources as well as quality apparatus that has not been adequate. This is apparent
from the still large number of grievances and complaints from the public both
directly and through the mass media. One effort that can be done to confront these
issues, namely by way of doing the review, evaluation and drafting of plans
improvements to business processes that are running. In the terminology of
business processes, the activities referred to by the term Business Process
Improvement (BPI. In this Sub-district Setu is the organizer of the public services
who are trying to improve the system in service to the community and try to develop
application system helpdesk to help solve the problem by giving instructions or
information problem or services provided by sub. Usually the community would
pass the question through the helpdesk via phone, email, websites, or instant
messaging (chat). This helpdesk system has been tested using 1SO 9126 approach
where the results done consists of a level of quality based on the overall
characteristics of the fifth criteria very well with the percentage responses
respondents of 88.04% and of testing ISO 9126 is also known to be the highest
quality aspects are aspects of usability of 91.87% with the criteria very well, while
the aspect with the low quality is the efficiency percentage 79.33%. Application
Helpdesk System is system application to provide information to the public or users
associated with the services provided. This system later researchers created for the
Sub.

Keywords: Public Services, District Setu, Business Process Improvement (BPI),
ISO 9126, Helpdesk System
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