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ABSTRACT

Rooster (Role Online System Ticketing Raharja) is an information service by using the *
online ticket” which is provided as an advanced container to accommodate questions from
iDuHelp! Operators. In ROOSTER (Role Online System Ticketing Raharja) , iDuHelp!
Operators acting as a customer that making an advance question which will be accepted by
each staff based on their category.The submitted question must be in existed scope. But in
ROOSTER service there are still some shortcomings that must be covered for research so it
will conlclude many solution. Among many problems, the main problem is the lack of service
time, so it can be concluded that the solution is to extend the service time when needed. With
this system fix in rooster, iduhelp activity in ROOSTER will perform good.

Keywords : ROOSTER, iDuHelp!, Service

ABSTRAKSI
ROOSTER (”’Role Online System Ticketing Raharja’) merupakan pelayanan informasi
dengan menggunakan ’ticket online” yang sistemnya disediakan sebagai wadah lanjutan

untuk menampung pertanyaan yang didapat para operator iDuHelp!. Di Rooster|ROOSTER
(”’Role Online System Ticketing Raharja”) operator iDuHelp! bertindak sebagai customer
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yang membuat pertanyaan lanjutan yang nantinya akan diterima oleh Staff berdasarkan
bidangnya masing-masing. Pertanyaan yang diajukan pun berdasarkan ruang lingkup
yang ada. Namun pada pelayanan ROOSTER pun masih terdapat beberapa kekurangan
yang harus diperbaiki untuk menjadi bahan penelitian sehingga dapat disimpulkan
berbagai pemecahan masalahnya. Diantara banyaknya masalah yang ada, masalah utama
adalah pelayanan yang terabaikan karena kurangnya waktu pada pelayanannya, maka
dapat disimpulkan pemecahannya yaitu dengan adanya sistem penambahan waktu dalam
pelayanan jika dibutuhkan. Dengan adanya perbaikan sistem di ROOSTER maka kegiatan
iDuHelp! di ROOSTER dapat berjalan dengan baik.

Kata kunci : ROOSTER, iDuHelp!, Pelayanan

PENDAHULUAN

Teknologi yang semakin pesat menjadi kebutuhan yang sangat penting yang
diperlukan untuk siapa sgja. Berdampak pada semua aspek kehidupan yang
berhubungan dengan suatu penilaian dalam setiap pel ayanan yang ada. Bagusatau
tidaknyasuatu Sistem Informasi dapat dilihat dari kepuasan padapelayanan tersebt.
Jka, pdayananyang diterimame ampaui keinginan customer, makakuditaspelayanan
dipersepsikan sebagal kuaitasyang baik. Sebaliknya, jikapeayananyang diterima
|ebih rendah daripadayang diinginkan, makakualitas dipersepsikan buruk.

Contohnya pembayaran yang dilakukan masih secaramanual, sehingga
membutuhkanwaktu yang lama. Dengan demikian, baik tideknyakualitaspelayanan
tergantung pada kemampuan perguruan tinggi dalam memenuhi keinginan
mahas swanyasecarakonsisten.

Prosespel ayanan yang adaterlihat masih banyak dil akukan dengan carayang
masih kurang efesien, sehingga banyak waktu yang terbuang hanya untuk
mendapatkan informasi. Salah satu contoh yang paling sederhanaada ah mahasiswa
hanyauntuk mendapatkan informas harusmenge uarkan banyak waktu dan tenaga,
karenasaat itu masih menggunakan caraberinteraks secarafisik (manua), seperti
ketika sal ah satu mahasi swayang ingin bertanyamengenai periha seputar lupa
usernameemail, mahas swatersebut harusmencari

pihak yang berkaitan agar mahasi swatersebut mendapatkan informas yang
dibutuhkannya. Tapi kini dengan memanfaatkan mediakomputer yang diakses
dengan jaringan internet, Perguruan Tinggi Raharjatel ah mengembangkan sebuah
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sistem pelayanan yaitu sistem pelayanan iDuHel p!. Sistem pelayananiDuHel p!
merupakan Sstem pelayananinformas yang dapat dilakukan secaraingtedan offste.
PelayananiDuHelp! yang dilakukan secarainsiteartinyapelayanan onlinemela ui
livechat yang dipandu oleh operator iDuHelp!.

Sedangkan pelayananiDuHelp! secaraoffsiteartinyapelayanan offlineyang
dilakukan dengan caramengirimkanis pesan kemudian terdgpat prosestunggu untuk
memperoleh informasi. Di dalam pelayanan tersebut terdapat beberapaoperator
yang siap sediamelayani paramahas swauntuk mendapatkan sebuahinformas.

Namun permasal ahan yang sering terjadi padasi stem pelayanan iDuHel p!
ada ah ketikapertanyaan yang digjukan tidak dapat dijawab oleh operator iDuHelp!,
karenaoperator iDuHelp! tidak dapat memprediks pertanyaan-pertanyaan yang
dibutuhkan oleh parapribadi Raharja, sehinggaoperator iDuHelp! harus mencari
tambahan informasi dari pihak yang terkait secaralangsung agar dapat menjawab
pertanyaan dari mahasiswa.

Hal ini menyebabkan operator iDuHe p! membutuhkan waktu yang lamauntuk
mendapatkan sebuah informas yang diperlukan. Oleh karenaitu, pelayanan sstem
iDuHelp! ini sangat membutuhkan sebuah s stem tambahan agar dapat menunjang
proseskegiatan pe ayanannya. Saat ini telah adanyastem ROOSTER (RoleOnline
system Ticketing Raharja) yang dapat memaks makan kegiatan pelayanan yang ada
di iDuHdp!.

Saat ini telah dilakukan berbagai carauntuk meningkatkan pelayanan dari
suatu sstem. Dibutuhkan perkembangan padasetiap S stem yang adaagar pelayanan
tersebut dapat berja an dengan maksma . Dapat dikatakan sebuah pe ayanan memiliki
aturan masing-masing sebagal contoh ada ah waktu pel ayanannya. Sebuah pelayanan
diharuskan memiliki ketentuan waktu pelayanan agar Customer dapat terlayani
dengan baik.

Namun terkadang Staff yang melayani merasa masalah yang akan
dipecahkannyaterlau berat sehinggamembutuhkan waktu lebih untuk mengatasinya.
Hal ini akan berdampak buruk terhadap pel ayanan. Pelayanan akanterganggu karena
tidak sesual dengan waktu yang tel ah ditentukan. Perguruan Tinggi Raharjasebagai
sal ah satu lembaga pendidikan unggulan yang beradadi K otaTangerang, selalu
berusahamenjawab segalapermasalahan yang adasaat ini.
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Dengan memanfaatkan internet, Perguruan Tinggi Raharjamencobauntuk
membuat sebuah terobosan baru yang bisamenye esalkan masal ah pelayanan tersebut
yaitu dengan pengembangan padasistem ROOSTER. Sistem pel ayanan yang sudah
berjalanini adalah salah satu dari 10 pilar iLearning yang adapadaPerguruan Tinggi
Raharja. Seperti padagambar berikut :
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Gambar 1 .10 Pilar IT iLearning

Dengan adanya pengembangan padas stem ROOSTER ini dihargpkan dapat
memberikan kenyamanan kepada para pengguna dan juga dapat memberikan
pel ayanan yang maksimal dengan meminimalisir kemungkinan yang menghambat
suatu pel ayanan tersebut gunamemuaskan paracustomer dengan hasil pemecahan
masaah yang telah diberikan.

PERMASALAHAN

Padadasarnya Perguruan Tinggi telah mempunyai banyak carayang dapat
digunakan untuk dapat mengoptimakan sstem yang ada(ROOSTER) sdah satunya
yaitu dengan membuat perkembangan dalam sistemnya sehingga pel ayanan yang
ada dapat berjalan dengan optimal. Namun tidak banyak pelayanan yang dapat
berjaan dengan optimal.

Gambar 2 .Overdue ticket
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Seperti yang terlihat padagrafik diatas bahwacukup banyaknyatiket yang
tidak dapat disel esaikan dengan baik yang berakibat overdue-nyatiket tersebut.
Hal ini menjadi masalah utamayang adadalam s stem pelayanan kampus karena
ROQOSTER berperan penting gunamenindaklanjuti permasa ahan yang tidak dapat
diselesaikan oleh paraoperator iDuHel p! yang tel ah bertugas. Jikaoverduetiket ini
bertambah terusmakahal ini pun akan berdampak buruk padakuditasdari sstem
tersebut.

Makadapat dismpulkan dalam hal ini terdapat 3 (tiga) permasal ahan yang
ada. Pada permasal ahan pertamaadal ah kurangnyawaktu pelayanan. Karenatidak
adanyadternatif untuk menambahkan waktu pel ayanan sehinggabanyak pelayanan
yang terabaikan. permasal ahan yang keduayaitu pel ayanan menjadi terhambat.

Banyak pelayanan yang terhambat karena masalah yang dipecahkan
membutuhkan banyak waktu dalam memprosesnyasehinggape ayananannyamenjadi
sangat buruk. Permasal ahan ketigaadd ah Banyaknyaoverduetiket di ROOSTER.
Karenakurangnyawaktu yang dibutuhkan dalam memecahkan masalah yang ada
maka banyak tiket yang overdue. Dengan adanyaoverduetiket ini makahal ini
dapat mempengaruhi penilaian dari Sistem yang ada.

Untuk mengetahui denganjelasintisari dari permasa ah yang adamakadigambarkan
ke dalam bentuk Mind Mapping seperti gambar di bawahini :

Gambar 3. Mind Mapping Ekstention waktu pada ROOSTER
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Dari permasalahan tersebut, maka diperlukan suatu sistem yang dapat
memberikan kenyamanan kepada para Staff yang bertugas agar masal ah yang
dipecahkan dapat dilakukan dengan maks ma sesual denganwaktu yang dibutuhkan.

Oleh karena itu, Perguruan Tinggi Raharja sebagai salah satu lembaga
pendidikan unggulan berusahauntuk menye esaikannya. Dengan memanfaatkanilmu
teknologi, Perguruan Tinggi Raharjamencobamembuat suatu pengembangansstem
dengan menggunakan fitur edit tiket padasistem yang ada.

LITERATUR REVIEW

Metode study pustakadilakukan untuk menunjang metode wawancaradan
observas yang telah dilakukan. Pengumpulaninformas yang dibutuhkan dalam
mencari referens-referens yang berhubungan dengan pendlitian yang dilakukan.

Banyak penelitian yang sebelumnyadilakukan mengenai tiket online dan
penditianlain yang berkaitan. Dalam upayamengembangkan dan menyempurnakan
sstemtiket onlineini perlu dilakukan studi pustaka(literaturereview) sebagai sdlah
satu dari penerapan metode penelitian yang akan dilakukan. Diantaranyayaitu:

1. Penditianyangdilakukan oleh CaglaOzen Sender, Nuri Basoglu, dan Tugrul
U. Daim, dari University of York, York Inggris, padatahun 2010 yang berjudul
“Anempirical analysisof the antecedents of adoption of onlineservices: A
prototype-based framework” . Penelitianini dimaksudkan untuk memperluas
teori adops teknologi dengan mengintegrasikan merekadengan orang-orang
menjelg ahi inovas |ayanan dan upayauntuk mengeksploras faktor-faktor
yang membantu atau menghal angi sikap terhadap menggunakanlayananonline.
Dengan demikian, penditianini bertujuan untuk memberikan wawasan tentang
atribut yang pengembang dan desainer dari layanan tersebut harus
memperhatikan. Studi ini menyelesaikan tujuan di atasmelalui pengujian
kerangka kerja yang dikembangkan sebagai hasil dari literatur review,
wawancaradan kelompok ahli yang terfokus sertasurvel. Satu set prototipe
dikembangkan sebagai antarmuka alternatif untuk layanan online. Ada
peningkatan minat dalam desain dan pengembangan layanan yang lebih baik.
Ddamhd ini layanan online, mengembangkan antarmukapenggunayang lebih
baik dengan teknol ogi yang berbeda sangat penting, karenakemampuan
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antarmuka penggunamenambahkan banyak untuk menggunakanTeknologi
Informasi (T1') prosesadops . Jadi menempatkan penekanan padapemasaran
dan pengguna pel atihan yang lebih baik akan membantu adopsi layanan
online[1]

Penelitian yang dilakukan oleh Ferry Sudarto, Hidayati dan Ageng Setiani
Rafikapadatahun 2011 yang berjudul “ Peningkatan Mutu Ujian Dari Paper
Based Menuju Computer Based”. Penelitian ini membahas perihal Aplikas
komputer sebagai bagian integral dalam sistem ujian terhadap proses
pembe garan dan mengg ar yang bertujuan mempermudah siswada am proses
ujian. Ujian berbasiskomputer jugamerupakan sal ah satu usulan yang dapat
mengurangi tingkat kecurangan dalam prosesujian. Ujianyang berjdanme adui
polainteraksi duaarah melalui termina komputer maupun multi arah yang
diperluasmelaui jaringan komputer (baik lokal maupun global) dan juga
diperluasfungsinyameaui interface (antar muka) multi media[2]

Penelitian yang dilakukan oleh Untung Rahardja, Nur Azizah dan Santika
Dewi dari Perguruan Tinggi Raharja, Indonesia, pada tahun 2013 yang
berjudul” Sistem Pelayanan Dukungan Role Online System Ticketing
Raharja(ROOSTER) Dengan Menggunakan E-Ticket”. Penelitian ini
menj el askan sebuah website sebagal mediainteraks dengan menggunakan
e-Ticket yang bertujuan untuk memudahkan proses pel ayanan dukungan, sdain
itu jugamemberikan kemudahan kepada pemakai untuk dilayani. Proses
pel ayanan dukungan dapat dilakukan dengan caraonline sehinggamenambah
kemudahan dalam proses pelayanan dukungan. Pada Perguruan Tinggi
Raharja, sistem pelayanan dukunganROOSTER (Role Online System
Ticketing Raharja) yang diterapkan ditujukan untuk memberikan pelayanan
yang efektif dan efesi en kepada sel uruh civitas akademikaPerguruan Tinggi
Raharja. Dalam pendlitianini korelas yang berhubungan dengan penelitian
yang dilakukan adal ah penggunaan ticketing online yang dapat memudahkan
Stem pelayanan menjadi terarah dan tersusun secaras tematisdengan adanya
penomorantiket yang terurut.[ 3]

Pendlitian yang dilakukan oleh EvaRosyifadari Perguruan Tinggi Raharja,
Indonesia, padatahun 2012 yang berjudul “ Penergpan Campus Service System
iDuHelp! Dalam Mendukung K egiatan iL earning Education (iDu) Pada
Perguruan Tinggi Raharja’. Penelitianini digunakan padasebuah sistem
pelayanan chat onlinedan offline pada perguruantinggi Raharja, yang nantinya
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akan digunakan untuk paraPribadi Raharjayang ingin mengetahui informas
seputar akademik, dan cal on mahas swabaru yang ingin mengetahui informas
kampus. Metode pendlitian yang digunakan padapenulisan skrips ini adaah
metode observasi dan studi kepustakaan. K el ebihan sistem yang terdapat
padapenelitian ini adalah user friendly dan mudah digunakan, kekurangan
masi htidak jelasnyasasaran yang di tuju, dan penghitungan mahasisvayang
menggunakan SstemiDuHd p! mashmanual.

Hasil studi pustaka (literature review) ini mendemonstrasikan landasan
(platform) yang kokoh (level 2) sertad asanyang kuat untuk mengembangkan Sistem
informas mediapublikas penyampaian informasi menjadi lebih baik lagi dengan
pertimbangan yang sudah matang. K esenjangan (gaps) tel ah teridentifikas dengan
baik sehinggatidak terjadi pembuatan ulang (reinventing thewhed!).

Peninjauan telah dilakukan dengan matang, sehingga dipastikan akan
menghasilkan project yang maksimal, menjadi |ebih efektif, memudahkan akademik
memberikan informas kepadamahasi swa (stakehol der) merasapuas sertaterlayani
dengan baik (serviceexcdlence).

Oleh karenaitu, untuk menindaklanjuti penelitian sebel umnyaseperti yang
dikemukakan diatas, makadilakukan penditian untuk penggunaan ekstention waktu
dalam roleonline system ticketing raharja(rooster) sebagai penunjang pelayanan
iduhelp!.

PEMECAHAN MASALAH

ROOSTER (Role Online Sytem Ticketing Raharja) merupakan sistem
pelayananinformas dengan menggunakan sebuah tiket yang akan diberikan kepada
pihak yang terkait (staff ROOSTER), agar dapat memberikaninformas yang akurat.
ROOSTER ini digunakan pada perguruan Tinggi Raharjayang bertujuan untuk
menunjang sistem pelayanan yang ada pada Perguruan Tinggi Raharja, salah satu
contohnyaadal ah pelayananiDuHel p! yang sedang berjaan saat ini.[5]

Kinerja ROOSTER dalam menunjang sistem pelayanan iDuHelp! pada
Perguruan Tinggi Raharjajuga diharapkan dapat memberikan informasi yang
terpercaya, sehinggamahas swatidak lagi meragukan informasi yang didapatkan
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dari sistem pelayananiDuHelp! dan diharapkan mahasiswatidak lagi mengalami
kesulitan dalam memperolehinformas mengenai :

1. 10PRlarltiLearning(iMe, Roogter,iDuHe p!, iDu, Widuri, iRme, Magics,
iRan, iSur, Rinfo)

2. REC (Hibah, Jurnal, Traning, RCEPR, SIS+ dan RME)
3. iFacility : Wifi ilearning REC, dan Komputer REC
4. iPanda, FOX, Youtube Channdl, i Tracking, GO+, i TunesU.

Dengan melihat permasal ahan yang terjadi makaperlu adanyafitur Ekstention
waktu untuk parastaff yang bertugas agar pelayanan dapat berjalan dengan baik.
Fitur edit tiket ini bergunauntuk memenuhi waktu pelayanan yang dibutuhkan para
staff yang membutuhkan waktu lebih lamadari prosedur yang adakarenatingkat
kesulitan dari masalahnya. Fitur ini pun dapat mengurangi tingkat overduetiket dan
tentunyaini akan membuat pel ayanan menjadi |ebih baik dan pelayanan pun tidak
terhambat karenaadanyaemail notifikas dari Sstem sebagal peringatan jikaterdapat
perubahan padatiket yang telah dibuat oleh customer sehinggacustomer pun tidak
merasamasa ahnyadiabaikan.

—
-

T T P i BT P

Gambar 4. Alur pelayanan Rooster

Gambar di atasadalah aur dari pelayanan ROOSTER yang telah berjalan.
Dapat dilihat bahwaad ur sstem ROOSTER berjdan dimula dengan Customer yang
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mengakses ROOST ER untuk memintastaff memecahkan masalah yang adadengan
membutatiket yang langsung ditujukan kepadastaff yang bertuges. Setelah itu staff
yang bertugas tersebut harus menyelesaikan permasalahan tersebut dengan
memberikan solus tanpamengabaikan tiket tersebuit.

Jika permasal ahan telah teratasi maka staff memberikan survey kepada
customer untuk di is oleh customer dan menutup tiket yang telah disel esaikan. Dengan
adanyapengembangan makadapat dipastikan pelayanan yang berjaan dapat berjdan
lebihmaksimd.

Di bawah ini merupakan gambaran flowchart staff dari aur program yang berjalan
dari sisem ROOSTER.

Gambar 5. Flowchart staff

Gambar di atas menjelaskan proses yang dilakukan oleh staff dalam
penye esaian permasd ahanyang ada. Ddam hal ini, kontrol ssteminformas dengan
menggunakan ROOSTER merupakan konsep dari sebuah peningkatan dari
pelayanan 3stem kampusyang yang tdah diimplementasikan. Sdainitu pengembangan
padaROOSTER dapat mendukung S stemiL earning yang adapada Perguruan Tinggi
Raharjayang sudah berbasis teknologi.

Listing Program

ROOSTER adal ah sal ah satu pel ayanan kampus dalam bentuk pembuatan
tiket onlineyang bergunauntuk menye esaikan permasd ahan yang bel umterpecahkan
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oleh operator iDuHelp!. Dalam pengembangannya sistem ROOSTER menitik
beratkan pada ekstention waktu pelayanannya, sehinggalisting program yang akan
ditampilkanyaitulisting program edit tiket padasistem ROOSTER . Berikut listing
programnya.:

Gambar 6. Listing Program edit ticket

Untuk M etodeyang digunakan dalam pemecahan masalah ini adalah dengan
menggunakan study pusteka (L iteraturereview), analisadatadengan caramemahami
masa ah yang adadan mencari pembaruan tentang sistem pel ayanan agar pelayanan
lebihmaksmal.

IMPLEMENTASI

Dibawah ini adalah tampilan dari fitur edit tiket yang dapat dilakukan oleh
staff untuk menambahkan waktu pelayanannya:

a TampilanLogin ROOSTER

Padatampilanini kitabisamelihat tampilan Login padasistem ROOSTER.

F I

Selamat Datang di ROOSTER

Gambar 7. Tampilan Login ROOSTER
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b. Tampilan Open Ticket

Padatampilanini terdapat is dari tiket yang Open (belum ditangani).

Gambar 8. Tampilan Open ticket

c. Tampilan Edit tiket

PadaTampilanini Staff dapat mengedit tiket dengan menambahkan waktu penanganan
sesual dengan kebutuhannyadan jugamemberikan a asannya padabagian internal
note.

Gambar 9. Tampilan Edit tiket
d. Tampilantiket yang telah diedit

Tampilanini adalahtampilantiket yang telah berhasi diedit oleh staff yang bertugas.
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Gambar 10. Tampilan tiket yang telah diedit
KELEBIHAN
Dengan sebuah sstemini staff dapat menye esaikan permasa ahannyadengan

baik tanpamengabai kan tiket sehinggatiket menjadi overdue. Beberapakelebihan
dari pengembangan sistemini adal ah sebagai berikut :

1. Peayanantidak terhambat.

2. Sistemsudahterkomputerisasi.

3. Sangat mudah dan efisen dalam penggunaanya.

4. Dapat mengurangi kemungkinan dari overduetiket.

5.  Mempermudah staff dalam menangani tiketnya.

6. Terdgpat email notifikas

KEKURANGAN

Dari sistem yang dibuat ini, tidak luput dari sebuah kekurangan. K ekurangan dari
ggemini addah:

1. Hanyadapat digunakanjikasudahlogindi ROOSTER.

2. Harustergantung/menggunakan jaringaninternet.
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KESIMPULAN

Gunamengurangi tingkat overduetiket makaparastaff dapat menggunakan
fadlitasedit tiket dengan caramenambahkan waktu yang dibutuhkan dengan syarat
memberikan alasan pada internal note yang berisikan penambahan waktu
penanganan.Hal ini sangat bergunauntuk staff yang bertugas.

Jkagaff membutuhkan waktu penanganan yang lebih lamamakastaff dapat
memberikan ekstention waktu padatiket tersebut sehinggawaktu pel ayanan sesuai
dengan waktu yang dibutuhkan. Dengan adanya ekstention waktu pelayanan yang
adapuntidak akan terhambat karenaadanyaemail notifikas yang akan terkirim
kepadaemail customer jikatiket tersebut diedit waktunyayang menandakan staff
membutuhkan waktu | ebih sel amamemproses kebutuhan customer tersebut.
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