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ABSTRAK 

Telkom Makassar yang menyadari pentingnya sebuah pendokumentasian dari data dan 

informasi bagi keberlangsungan dari kegiatan dan kendala dilapangan yang alami, karena 

banyak knowledge yang dimiliki karyawan hilang begitu saja, sehingga sering terjadinya 

pengulangan kesalahan-kesalahan yang pernah dilakukan sebelumnya. Knowledge 

management terasa sangat di butuhkan untuk menfasilitasi masalah pendokumentasian serta 

meningkatkan kualitas kerja. Dari sisi pelanggan juga terdapat manfaat yaitu dapat 

memperoleh pelayanan lebih akurat karena tepat solusi. Manfaat bagi karyawan yaitu jika 

terdapat gangguan internet yang memerlukan langkah-langkah perbaikan yang cukup masif 

dan terstruktur dan langkah penyelesaiannya hanya diketahui oleh tim tertentu pada Kantor 

maka akan menyulitkan, namun jika terdapat knowledge management system dan sudah 

terdata instruksi maka karyawan lain dapat mengikuti panduan tersebut. maka akan dilakukan 

penelitian dengan judul sistem informasi troubleshoot berbasis knowledge management 

system pada Telkom Akses Makassar. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa aplikasi untuk 

troubleshoot berbasis knowledge management system telah memudahkan pekerjaan 

karyawan pada telkom akses makassar, pengujian evaluasi 32 orang untuk menguji tampilan 

dan proses aplikasi dengan 6 pertanyaan dan 6 pilihan kelayakan aplikasi mendapatkan 

persetase 85.1%. Sistem yang dirancang dapat berjalan sesuai yang diharapkan dan berfungsi 

dengan baik dalam meminimalisir kesalahan troubleshoot. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa penelitian yang dirancang membantu menangani terjadinya pengulangan kesalahan-

kesalahan yang pernah dilakukan jika terdapat penanganan gangguan. Meningkatkan efisiensi 

dan produktivitas dengan membagikan pengetahuan dan pengalaman.  

 
Kata kunci: Knowledge Management System, Troubleshoot 
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ABSTRACT 

Telkom Makassar yang menyadari pentingnya sebuah pendokumentasian dari data dan 

informasi bagi keberlangsungan dari kegiatan dan kendala dilapangan yang alami, karena 

banyak knowledge yang dimiliki karyawan hilang begitu saja, sehingga sering terjadinya 

pengulangan kesalahan-kesalahan yang pernah dilakukan sebelumnya. Knowledge 

management terasa sangat di butuhkan untuk menfasilitasi masalah pendokumentasian serta 

meningkatkan kualitas kerja. Dari sisi pelanggan juga terdapat manfaat yaitu dapat 

memperoleh pelayanan lebih akurat karena tepat solusi. Manfaat bagi karyawan yaitu jika 

terdapat gangguan internet yang memerlukan langkah-langkah perbaikan yang cukup masif 

dan terstruktur dan langkah penyelesaiannya hanya diketahui oleh tim tertentu pada Kantor 

maka akan menyulitkan, namun jika terdapat knowledge management system dan sudah 

terdata instruksi maka karyawan lain dapat mengikuti panduan tersebut. maka akan 

dilakukan penelitian dengan judul sistem informasi troubleshoot berbasis knowledge 

management system pada Telkom Akses Makassar. Hasil pengujian evaluasi 32 orang untuk 

menguji tampilan dan proses aplikasi dengan 6 pertanyaan dan 6 pilihan kelayakan aplikasi 

mendapatkan persetase 85.1%/. Hasill pengujian WhiteBox R pada baris path adalah sama 

dengan hasil yang diperoleh dari perhitungan rumus V(G), maka telah terbukti bahwa 

program telah bebas dari kesalahan logika. Hasil Rekapitulasi Pengujian BlackBox yang 

terdiri 5 skenario pengujian menggunakan metode Black Box maka dapat disimpulkan bahwa 

sistem yang dirancang dapat berjalan sesuai dengan yang diharapkan dengan fungsi yang 

baik sehingga terbebas dari kesalahan. Sehingga penelitian yaitu sistem yang dirancang 

membantu menangani terjadinya pengulangan kesalahan-kesalahan yang pernah dilakukan 

jika terdapat penanganan gangguan. Meningkatkan efisiensi dan produktivitas dengan 

membagikan pengetahuan dan pengalaman.  

 

Keywods:: Knowledge Management System, Troubleshoot 

 

PENDAHULUAN  

Troubleshoot Knowledge Management System (KMS) sangat penting bagi Telkom 

Akses Makassar karena membantu organisasi untuk menyelesaikan masalah dan 

mengidentifikasi penyebab masalah dalam sistem mereka.. Dengan memiliki KMS yang 

efektif, Telkom Akses Makassar dapat mengelola informasi dan pengetahuan yang berkaitan 

dengan sistem mereka, termasuk masalah-masalah teknis yang mungkin terjadi. KMS dapat 

membantu meningkatkan efisiensi dan produktivitas organisasi dengan mengurangi waktu 

yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah dan mengoptimalkan kinerja sistem. Selain itu, 

KMS juga dapat membantu Telkom Akses Makassar dalam proses pelatihan karyawan, 

karena dapat menyimpan informasi dan pengetahuan penting yang berkaitan dengan sistem 

mereka. Hal ini dapat mempercepat proses pelatihan, dan juga memastikan bahwa informasi 

yang disampaikan konsisten dan akurat. Dalam keseluruhan, KMS adalah aset penting untuk 

organisasi seperti Telkom Akses Makassar karena membantu mengoptimalkan kinerja sistem, 

meningkatkan efisiensi dan produktivitas, serta menyimpan informasi dan pengetahuan yang 
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berkaitan dengan sistem mereka.  

 Troubleshooting adalah sebuah istilah dalam bahasa inggris, yang merujuk kepada 

sebuah masalah. Troubleshooting merupakan pencarian sumber masalah secara sistematis 

sehingga masalah tersebut dapat diselesaikan. Telkom Makassar yang menyadari pentingnya 

sebuah pendokumentasian dari data dan informasi bagi keberlangsungan dari kegiatan dan 

kendala dilapangan yang alami, karena banyak knowledge yang dimiliki karyawan hilang 

begitu saja, sehingga sering terjadinya pengulangan kesalahan-kesalahan yang pernah 

dilakukan sebelumnya. Knowledge management terasa sangat di butuhkan untuk 

menfasilitasi masalah pendokumentasian serta meningkatkan kualitas kerja. 

 Dari sisi pelanggan juga terdapat manfaat yaitu dapat memperoleh pelayanan lebih 

akurat karena tepat solusi. Manfaat bagi karyawan yaitu jika terdapat gangguan internet yang 

memerlukan langkah-langkah perbaikan yang cukup masif dan terstruktur dan langkah 

penyelesaiannya hanya diketahui oleh tim tertentu pada Kantor maka akan menyulitkan, 

namun jika terdapat knowledge management system dan sudah terdata instruksi maka 

karyawan lain dapat mengikuti panduan tersebut.  

 Penelitian terkait yaitu dilakukan oleh Aprianti (2022) dengan judul analisis dan 

perancangan knowledge management system untuk meningkatkan kinerja pegawai pada 

Badan Narkotika Nasional Kota Tangerang Selatan berbasis website memiliki hasil penelitian 

bahwa perancangan knowledge kanagement System pada sistem manajemen pengetahuan 

BNN Kota Tangerang Selatan berhasil dibangun. Perancangan sistem ini dapat digunakan 

sebagai referensi untuk mengembangkan aplikasi yang dapat digunakan untuk meningkatkan 

kinerja pegawai dan sharing knowledge antar pegawai BNN Kota Tangerang Selatan. Selain 

itu, sistem ini memerlukan sistem keamanan tingkat tinggi yang dapat melindungi seluruh 

data BNN Kota Tangerang Selatan. Penelitian lain yaitu dilakukan oleh Hikmah (2022) 

dengan judul kesiapan sumber daya manusia dalam penerapan sistem knowledge 

management Pada Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Provinsi DKI Jakarta memiliki 

hasil penelitian untuk memberikan kenyamanan ketika melakukan check-up. Hal ini dapat 

mendisiplinkan para bidang untuk secara konsisten melakukan berbagi pengetahuan melalui 

sistem knowledge management, serta meningkatkan pengawasan dari para kepala bidang 

untuk dapat memastikan para pegawai ikut berkontribusi dalam pelestarian aset organisasi 

melalui sistem knowledge management.  

 Berdasarkan hal tersebut maka akan dilakukan penelitian dengan judul sistem 

informasi troubleshoot berbasis knowledge management sistem pada Telkom Akses 
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Makassar yang bertujuan untuk menyediakan pendokumentasian dari data dan informasi bagi 

keberlangsungan dari kegiatan dan kendala dilapangan yang telah dialami.  

 

METODE PENELITIAN  

 Metode penelitian terdiri dari bahan dan alat yang digunakan serta prosedur kerja. 

Bahan 

Bahan yang digunakan dalam penelitian ini adalah data berupa informasi kerusakan, 

instruksi troubleshooting dan panduan instalasi.  

Peralatan 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah, Laptop Asus RAM4GB, Visual Studio 

Code, XAMPP, Hosting, CyberPanel, MySQL.  

Prosedur 

Berisi langkah kerja yang dibagi menjadi beberapa sub prosedur. Dibuat dalam bentuk 

paragraf seperti di bawah ini. 

1. Tahap Analisis  

Melakukan analisis sistem lalu memberikan usulan sistem yang akan dirancang meliputi 

fitur yang akan digunakan nantinya. 

 

2. Tahap Pengumpulan Data 

Melakukan observasi yaitu melakukan kunjungan langsung pada lokasi penelitian untuk 

memperoleh gambaran proses yang berjalan secara langsung. Lalu studi literatur digunakan 

untuk melakukan pengumpulan data beserta referensi terkait penelitian menggunakan jurnal. 

Studi dokumentasi juga dilakukan sebagai konsep dasar yang digunakan sebagai ide dalam 

perancangan sistem. 

 

3. Tahap Perancangan 

Perancangan menggunakan Unified Modeling Languange yaitu meliputi Use Case, 

Activity Diagram dan Sequence Diagram. 

 

4. Tahap Implementasi 

Memulai proses pembuatan sistem dengan cara melihat rancangan yang ada lalu 

melakukan penulisan Kode program 

 

5. Tahap Pengujian Sistem 

Melakukan pengujian dengan metode Black Box Testing dan White Box Testing yaitu 

menguji state transtion yaitu hasil uji input dan output program 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pembagian Troubleshoot 

a) Penerimaan Masukan:  

Panduan instalasi: Troubleshoot KMS dapat menyediakan panduan instalasi yang jelas 

dan mudah dipahami bagi para teknisi dan pengguna. Panduan instalasi ini dapat 

membantu dalam mencegah kesalahan instalasi yang dapat menyebabkan masalah teknis 

pada sistem atau perangkat. 

b) Informasi kerusakan: Troubleshoot KMS dapat menyimpan informasi kerusakan jaringan 

dan perangkat yang terjadi sebelumnya. Hal ini dapat membantu teknisi dan pengguna 
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untuk lebih cepat mengidentifikasi dan memecahkan masalah yang serupa yang terjadi 

pada masa depan. 

c) Instruksi troubleshooting: Troubleshoot KMS dapat menyediakan instruksi 

troubleshooting yang terstruktur dan mudah dipahami bagi teknisi dan pengguna. 

Instruksi troubleshooting ini dapat membantu dalam mengatasi masalah teknis dengan 

cepat dan efisien serta mencegah terulangnya masalah yang sama di masa depan. 

 

2. Rancangan dan Hasil 

a.Usecase Diagram  

Use Case dibawah ini menjelaskan interaksi apa saja yang dapat dilakukan oleh admin saat 

menjalankan aplikasi.  

 
Gambar 1. Use Case Diagram 

Sistem yang dibuat berbasis web yang akan digunakan oleh user yaitu diakses umum 

sedangkan Admin bertugas menginput istilah troubleshoot. 
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b. Class Diagram. 

 
Gambar 2. Class Diagram 

c. User Interface 

User Interface ini dibuat dengan maksud untuk mempermudah admin dan user dalam 

menggunakan aplikasi tersebut. 

 
Gambar 3. Tampilan Login Admin 

 
Gambar 4. Tampilan Utama 
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Gambar 5. Tampilan Hasil 

 

 
Gambar 6. Detail Hasil 

 

KESIMPULAN 

 

Sistem informasi troubleshoot berbasis knowledge management sistem sesuai hasil 

penelitian ini telah memberikan kemudahan dalam melakukan troubleshoot atau 

mencari informasi kerusakan pada telkom akses makassar. 
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