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Abstract — Data sets can be used as information to solve
problems or share knowledge with others. In the
implementation of the new system, many input errors, or
obscurity of the workflow of the program, are experienced
repeatedly by the same person or people in the same
department. Besides that, for new employees, it takes time to
adapt and solve the problem. To solve it, a system is needed to
record problems and their solutions, or share knowledge, both
for old and new employees as the First Aid. Knowledge
Management System is expected to solve the problems as a tool
to find the information needed. The knowledge consists of
collected data which contains errors, causes, solutions, business
flow, user authorization, and other data. The data from a
collection of tickets, personal messages or e-mail, and user
knowledge will be entered into the database as the storage for
the knowledge. In the input process, each word will be broken
down based on the character "'space", tokenizing, filtering, and
Vector Space Model (VSM) and stored into the database. Users
can search for information by entering keywords or sentences
according to user needs. The input will be processed by
tokenizing, filtering, and calculating the length using VSM.
After getting the input length, the results will use the TF-IDF
algorithm and cosine similarity to find the information. The
system will display the results in a list form and show the
details if the results of the list are selected.

Keywords— Cosine Similarity; Information Retrieval;
Knowledge Management System; TF-IDF; Vector Space
Model.

|. PENDAHULUAN

Pengimplementasian sistem baru membuat karyawan
menyesuaikan cara kerja, dan penggunaan sistem itu sendiri.
Dalam pergantian sistem, hal yang pasti berubah adalah
proses bisnis perusahaan dari awal proses (SO — Sales
Order) hingga pembayaran pajak (setelah billing). Karena
tahap penyesuaian, terdapat banyak error input data, atau
error karena alur proses yang salah yang berulang — ulang
setiap harinya. Karena bagian produksi bekerja selama 24
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jam dan kantor bekerja 8 jam per harinya, hambatan lain
yang dialami yaitu helpdesk diluar jam kerja kantor atau hari
libur (Sabtu dan Minggu) sehingga menghambat kerja
bagian produksi.

Maka dari itu, untuk membantu mengatasi kebutuhan
user, dibutuhkan pertolongan pertama untuk user sebagai
pengganti bagian helpdesk dalam pemecahan masalah yang
dialami user.

Aplikasi yang akan dibangun berupa Knowledge
Management System sebagai pertolongan pertama untuk
mengatasi kebutuhan user. Knowledge management system
adalah informasi, pengetahuan, ide, keterampilan, dan
pengalaman yang diperoleh, dipertukarkan dan dibagikan
diantara orang — orang, organisasi dan lembaga [3].
Pengetahuan individu dibagikan keseluruh organisasi
dikarenakan pengetahuan tidak boleh hilang jika karyawan
tersebut meninggalkan organisasi [3].

KMS dapat didefinisikan sebagai perangkat yang dapat
digunakan untuk menyimpan, menyebarkan, berkolaborasi,
mengidentifikasi sumber pengetahuan untuk mendukung

pembuatan, penangkapan, berbagi, pengambilan dan
penggunaan pengetahuan untuk meningkatkan akses ke
sumber informasi dan pengetahuan oleh individu,

organisasi, dan negara secara keseluruhan [3].

Selain hal tersebut, peranan KMS diharapkan dapat
membantu helpdesk dalam menyelesaikan masalah baik
secara flow, atau problem solving. Dengan dibuatnya suatu
tempat untuk menyimpan semua informasi baik flow, error
message, atau informasi lain, diharapkan dapat meringankan
perusahaan dalam kebutuhan helpdesk sehingga orang yang
ada dapat bekerja secara maksimal untuk kepentingan lain.

Dalam suatau organisasi KMS seperti suatu aset.
Efektifitas KMS bergantung pada pemanfaatan orang,
proses, dan system yang ada. Pengetahuan berfokus pada
pembuatan pengetahuan untuk eksplorasi dan eksploitasi
pengetahuan. Pengetahuan dapat dihasilkan salah satunya
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melalui pemecahan masalah bersama yang dikumpulkan
untuk dibagikan kepada banyak orang [3].

Diharapkan dengan adanya Knowledge Management
System, kebutuhan user dalam mengatasi error dapat
terpenuhi. Selain untuk mengatasi error, Knowledge
Management System juga digunakan untuk mencatat error
apa saja yang pernah terjadi, sehingga user dapat mengatasi
error tersebut jika terjadi kembali di kemudian hari.

Il. TINJAUAN PUSTAKA

A. Knowledge Management System

Pengetahuan terbagi menjadi dua bagian, vyaitu
pengetahuan eksplisit dan implisit. Pengetahuan eksplisit
merupakan pengetahuan yang telah ada baik dalam bentuk
teks, diagram, spesifikasi produk, dsb yang dapat ditemukan
dalam laporan, dokumen, dan manual yang dikumpulkan
dan disimpan sebagai dasar pengetahuan.

Pengetahuan implisit merupakan pengetahuan yang tidak
berwujud dibandingkan dengan pengetahuan eksplisit.
Pengetahuan tacit adalah dimensi dari pengetahuan implisit
yang meliputi hubungan, norma, dan nilai — nilai yang tidak
dapat diartikulasikan dan sulit untuk dirinci, disalin, atau
didistribusikan [4].

Pengetahuan merupakan aset yang berharga untuk
meningkatkan ~ suatu  organisasi atau  perusahaan.
Pengetahuan dibedakan menjadi 2, yaitu:

1) Tacit: Pengetahuan vyang tidak mudah untuk
didokumentasikan,  bersifat sangat berharga atau
membutuhkan penerapan yang tepat, yang didapatkan
berdasarkan pengalaman dan bersifat personal.

2) Explicit: Pengetahuan yang bersifat sistematis dan
dapat didokumentasikan. Berasal dari penerapan tacit dan
ditulis untuk dapat dipelajari atau diterapkan oleh orang lain

[5].
B. Information Retrieval

Information retrieval digunakan sebagai pencarian
informasi sesuai yang dibutuhkan oleh pengguna. Berikut
tahapan dalam information retrieval:

1) Tokenizing: Proses tokenizing adalah proses untuk
memecah suatu kalimat menjadi kata berdasarkan suatu
karakter tertentu. Proses tokenizing sangat penting
peranannya karena sebagai dasar penggunaan algoritma TF-
IDF dimana dalam proses TF dilakukan pengelompokan dan
perhitungan kata. Karakter biasa dijadikan pemisah yaitu
spasi, titik (.), koma (.), semicolon (;), dan titik dua (:) [6].

2) Filtering: Merupakan proses pembuangan kata — kata
yang tidak memiliki arti. Biasanya kata — kata tersebut
merupakan kata sambung dalam kalimat (dan, atau, yang).
Kata yang tidak termasuk dengan kata tersebut akan
dilanjutkan pada proses selanjutnya. Dari hasil tokenizing,
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akan dibuang kata — kata yang tidak memiliki arti atau kata
penghubung [7].

3) Vector Space Model (VSM): VSM merupakan model
aljabar yang digunakan untuk pengambilan informasi
melalui kata — kata yang dimiliki setiap kalimat / dokumen
[8]. VSM pertama kali ditemukan pada tahun 1979 oleh
Salton et al. Terdapat 3 kelas pada VSM, yaitu didasarkan
oleh term-document, word-context, pair-pattern matrix.
VSM term-document merupakan vyang paling banyak
digunakan untuk mencari persamaan antar dokumen [9].
Setelah  didapat nilai TF-IDF tersebut, dilakukan
perhitungan similarity measure dari query dengan setiap
kalimat / dokumen yang ada dengan rumus.

lql = /Zﬁzl(Wiq)z o))

Nilai |q| yang merupakan jarak query, dan W;, adalah
bobot query dokumen ke-1, maka jarak query dihitung untuk
mendapatkan jarak query dari bobot query dokumen yang
terambil. Setelah mendapatkan jarak query, dilakukan
perhitungan jarak dokumen dengan menggunakan

4] = (B @

Dengan didapatkannya jarak dokumen, dilakukan
perhitungan similarity query dokumen (inner product)
dengan menggunakan

Sim(q,dj) = XioaWig- Wy (3)

Setelah mendapatkan bobot dari dokumen, dilakukan

perhitungan cosine similarity menggunakan persamaan
sim(q, d;) = a4j _ Eic1 WigWiy 4)
Tl [ i) s w2

Perhitungan similaritas akan menghasilkan bobot

dokumen dari 0 hingga 1 atau menghasilkan bobot lebih

besar dibandingkan dengan nilai yang dihasilkan dari inner
product [10].

4) TF-IDF: TF-IDF merupakan algoritma untuk memeriksa
relevansi kata — kata. TF-IDF berasal dari 2 kata, yaitu TF
(Term Frequency) untuk mengetahui berapa banyak suatu
syarat muncul dalam suatu dokumen [11].

TF = jumlah suatu kata yang muncul

IDF (Inverse Document Frequency) pemberian bobot
untuk setiap kata yang telah dihitung pada proses TF.
Pemberian bobot dilakukan dengan cara memberi lebih
rendah untuk kata-kata yang sering dan memberikan bobot
lebih besar untuk kata-kata yang jarang [12].

IDF = log, TF (5)

TF-IDF merupakan hasil perkalian dari TF dan IDF

dengan rumus
TF — IDF = TF = IDF (6)

Hasil dari tokenizing dan filtering akan dikelompokan

dan dihitung jumlah perkata pada proses TF dengan rumus
Wdt = tfdt = IDFt @)
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Keterangan:

d : dokumen ke- d

t : kata ke-t dari kata kunci

w : bobot dokumen ke- d terhadap kata ke- t

tf : banyaknya kata yang dicari pada sebuah dokumen

IDF . inversed document frequency (IDF) didapatkan
dari DF : log2 (D/df)

D . total dokumen

DF . banyak dokumen yang mengandung kata yang
dicari

Setelah setiap dokumen diketahui bobotnya, dilakukan
proses pengurutan dimana semakin besar nilai bobot,
semakin besar tingkat kemiripan suatu dokumen terhadap
kata kunci [13].

C. Time Series ARIMA

ARIMA yang merupakan suatu metode untuk peramalan
berdasarkan data berupa deret waktu. Metode ARIMA Box
Jenkins diperoleh dari AR(p) dan MA(g) sehingga
dinamakan mernjadi ARIMA(p,q). Kebutuhan data time
series umumnya terdapat data tidak stationer karena mean
dan varians. Untuk mengatasi masalah pada mean dilakukan
differencing, sedangkan untuk varians  dilakukan
transformasi Box-Cox. Model time series yang telah diolah
tersebut dinamakan Autoregressive Integrated Moving
Average (ARIMA).

Model AR(p) dan MA(q) dapat ditulis sebagai berikut:
Yo=Y+t Yy +a, —61a, 4 —... a4 (8)

Dan model ARIMA(p,q) dapat ditulis menjadi :

¢p(BY)Y, = 6,(B)a, (9)
Dengan
Y =Y —u (10)
¢p(B) = 1— ;B — @8> —++—¢,B? (11)
6,(B) = 1—-6,B—6,B>—...—0,B1 (12)

Beberapa konsep yang terdapat pada ARIMA:

1) Konsep Stationer: merupakan konsep dimana dalam
proses pengolahan data yang terdapat perubahan
kecenderungan dalam mean atau varians. Konsep tersebut
dapat dilihat berdasarkan grafik yang sejajar dengan sumbu
waktu.

2) Konsep Differencing: Konsep yang berfungsi untuk
mengatasi masalah dalam pengolahan data khususnhya
proses yang tidak stationer dalam mean dengan mengurangi
suatu pengamatan dengan pengamatan sebelumnya.

3) Konsep Transformasi Cox-Box: Konsep yang
berfungsi untuk mengatasi masalah dalam pengolahan data
khususnya proses yang tidak stationer dalam varians [15].

D. Penelitian Terkait

Literatur yang digunakan dalam penelitian ini salah
satunya diambil dari penelitian Adi Ryansyah dan Sri
Andayani [10] untuk implementasi information retrieval
dalam mengukur kesamaan dokumen. Dalam penelitian
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tersebut, telah dilakukan pengukuran dengan algoritma TF-
IDF untuk pengelompokan dokumen yang sama.

Pada penelitian tersebut, terdapat suatu masalah berupa
dokumen yang memiliki banyak versi sehingga dalam
penggunaan dokumen tersebut tidak diketahui dokumen
mana yang terbaru. Terjadinya banyak versi tersebut
dikarenakan penamaan versi yang berbeda atau melakukan
penyalinan dokumen.

Untuk mengurangi masalah tersebut, perlu dilakukan
pengecekan tiap dokumen serta mengelompokan dokumen
yang sama agar tidak terlalu banyak versi dokumen yang
ada. Jika melakukan hal tersebut, tentu akan membuang
waktu dalam pengecekan dokumen dengan jumlah yang
banyak. Dengan menggunakan algoritma TF-IDF, dapat
dilakukan perbandingan dokumen apakah suatu dokumen
mirip dengan dokumen lain, dan juga dapat dilakukan
pengelompokan dokumen jika dokumen tersebut dirasa
mirip.

Dengan melakukan perhitungan kata dan pemberian
bobot untuk setiap dokumen serta menghitung persamaan
sudut setiap dokumen menggunakan cosine simillarity,
maka akan diketahui kelompok dokumen tersebut [15].

Literatur lain yang digunakan yaitu hasil penelitian A. A.
Maarif [13], dalam penelitian tersebut, algoritma TF-IDF
digunakan sebagai metode pencarian informasi karya ilmiah.
Kendala pencarian informasi merupakan inti dari penelitian
tersebut. Bagaimana untuk mencari informasi dari data yang
banyak khususnya karya ilmiah. Bagi manusia tentu mudah
untuk pencarian informasi yang diinginkan dengan
membandingkan beberapa informasi lain, tetapi masalah
akan timbul jika jumlah pembanding sangat banyak. Tentu
kemampuan manusia akan terbatas dengan jumlah
pembanding informasi yang sangat banyak dan akan
memakan waktu yang lama dalam pencariannya.

Algoritma TF-IDF digunakan untuk pencarian informasi
dari banyak data dengan membandingkan keyword yang
dicari dengan judul informasi yang tersedia.

Tahap pertama yang akan dilakukan yaitu pemecahan
kata berdasarkan karakter tertentu. Lalu akan dilakukan
filtering dari kata — kata tersebut sebagai proses
pengelompokan kata. Setelah itu dilakukan perhitungan TF-
IDF untuk mengetahui bobot setiap dokumen sebagai
pembanding kemiripan [7].

Literatur lain yang dijadikan acuan adalah hasil penelitian
B. Herwijayanti, D. Eka Ratnawati, dan L. Muflikhah [18],
yang menggunakan algoritma TF-IDF untuk
pengelompokan berita dengan studi kasus kompas.com.

Latar belakang dari penelitian tersebut dikarenakan berita
yang dimasukan dapat dilakukan oleh siapa saja dan
jumlahnya banyak, serta human error menyebabkan suatu
berita tidak sesuai dengan kategorinya, misalkan berita yang
seharusnya berkategori news dimasukan pada kategori sport.

Dengan menggunakan algoritma TF-IDF, dilakukan
perbandingan judul berita yang akan dimasukan dengan
judul berita yang sudah ada sehingga dapat dilakukan
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pengkategorian berita untuk meminimalisir kesalahan
pengisian kategori berita [17].

Dari beberapa kajian tersebut, dapat dijadikan sebagai
acuan dalam penelitian karena terdapat kemiripan tujuan
penelitian yaitu perbandingan suatu kalimat dengan kalimat
lain, dan pengolahan datanya berupa pencarian informasi
berdasarkan suatu kata kunci. Dengan anggapan suatu
informasi merupakan error message dan suatu dokumen
adalah problem solving, maka dapat dilakukan perhitungan
bobot untuk dilakukan pencarian informasi dalam
Knowledge Management System menggunakan algoritma
TF-IDF.

I1l. METODOLOGI PENELITIAN

Bagian ini menjelaskan secara rinci dan lengkap tentang
metodologi / desain penelitian berdasarkan hipotesis —
hipotesis pada penelitian.

A. Hipotesis

Dengan dilakukan implementasi Knowledge Management
System, diperkirakan beban helpdesk akan berkurang
sebanyak 40%, atau dapat dikatakan rata — rata tiket dengan
kategori SAP yang masuk per-harinya kurang lebih
sebanyak 8 tiket dalam problem solving atau pencarian
informasi lain, seseorang tidak perlu menunggu respon dari
departemen IT dan diperkirakan akan menemukannya dalam
waktu kurang dari 3 menit.

B. Analisis Penelitian

Dalam analisis penelitian, akan dijabarkan mengenai
tahapan yang dilakukan dalam penelitian daru perancangan
hingga dokumentasi penelitian. Pada penelitian ini, akan
dibutkan Knowledge Management System (KMS) vyang
digunakan oleh kurang lebih 1000 user yang terdiri dari user
biasa (Non IT) dan user admin (IT) yang telah digunakan
sejak bulan Juni 2020.

Dalam analisis penelitian, dilakukan rancangan penelitian
terlebih dahulu untuk menentukan studi literatur, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat, penentuan metode, serta
hipotesis  penelitian.  Setelah pembuatan rancangan,
dilakukan pengumpulan data berupa pengetahuan / problem
solving yang akan dibagikan pada KMS. Lalu dilakukan
perancangan dan implementasi penelitian sesuai dengan
rancangan yang dibuat dan setelahnya akan dilakukan
pengecekan apakah seluruh proses sudah berjalan dengan
baik atau belum, dan sudah memenuhi kebutuhan atau
belum.

Dalam perancangan dan implementasi, dilakukan tahapan
pembuatan KMS dimulai dari analisis kebutuhan,
perancangan Ul, perancangan database, pengumpulan dan
input data. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan template untuk semua karyawan (berisikan
judul / error, deskripsi / reason, dan isi pengetahuan /
solving). Setelah data terkumpul, maka dilanjutkan dengan
perancangan sistem (Tokenizing, Filtering, VSM, TF-1DF),
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pengecekan sistem sebelum digunakan, dan penerapan
sistem.

Setelah semua sesuai dengan yang diharapkan, dan hasil
penelitian diterapkan kepada user, akan dilakukan survei
terhadap kepuasan user dalam menggunakan hasil penelitian.
Hasil dari survei tersebut akan dianalisis untuk
menghasilkan kesimpulan penelitian yang dapat berguna
untuk hipotesis yang telah ditentukan sebelumnya dan
dilakukan dokumentasi terhadap penelitian.

Perancangan
Penelitian

v v

Pengumpulan
Data
Knowledge /
Problem Solving

v v

Input Data

Studi
Literatur

Y

Rumusan
M asalah

Tujuan dan
¢ Manfaat

Perancangan

dan *

Implementasi

Penelitian Penentuan
+ Metode

Pengecekan ¢
Hasil Penelitian

¢ Hipotesis

Penerapan dan
Survey
Penelitian

v

Analisa
Penelitian

v

Kesimpulan

Dokumentasi
Penelitian

Gambar 1. Desain penelitian
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C. Perancangan dan Implementasi Penelitian

Pada perancangan dan implementasi penelitian, akan
dijelaskan mengenai tahapan dalam perancangan sistem dan
implementasi  penelitian yang dilakukan pada sebuah
perusahaan textile di Bandung.

1) VSM: Pada implementasi penelitian, VSM dilakukan
pada saat kontribusi pengetahuan. Proses VSM melewati
proses tokenizing, filtering, barulah VSM. Terdapat

kontribusi pengetahuan berupa “Otorisasi Plan Maintenace”.

Maka kalimat tersebut akan dipecah berdasarkan karakter
“Spasi” dan menghasilkan kata “otorisasi”, “plan”, dan
“maintenance”. Setelah itu akan dilakukan pengecekan
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apakah kata tersebut sudah pernah ada atau belum, jika
belum maka akan ditambahkan kata kunci baru pada
“tbWords” dan dihitung length-nya, dan jika sudah ada,
maka akan ditambahkan jumlah nya dan dihitung length-nya.

2) Tokenizing: Terdapat 3 informasi berupa:

Kata 1: Untuk menambahkan otorisasi equipment list
Kata 2: Status Equipment DCTV
Kata 3: Otorisasi Plant Maintenance

Kata kunci yang akan dicari adalah “Otorisasi equipment
list”. Maka, proses tokenizing berdasarkan karakter spasi
akan ditunjukkan pada tabel I.

TABEL I
HASIL TOKENIZING

Keywords otorisasi equipment list
Kata 1 Untuk menambahkan otorisasi equipment list
Kata 2 Status Equipment DCTV
Kata 3 Otorisasi Plant Maintenance

3) Filtering: Merupakan proses pembuangan kata — kata yang tidak memiliki arti. Biasanya kata — kata tersebut
merupakan kata sambung dalam kalimat (dan, atau, yang, dsb). Kata yang tidak termasuk dengan kata tersebut akan
dilanjutkan pada proses selanjutnya.

Dari hasil tokenizing, akan dibuang kata — kata yang tidak memiliki arti atau kata penghubung. Maka proses filtering
seperti tabel I1.

TABEL II
HASIL FILTERING
Keywords otorisasi equipment list
Kata 1 Untuk menambahkan otorisasi equipment list
Kata 2 Status Equipment DCTV
Kata 3 Otorisasi Plant Maintenance

Kata “Untuk” yang diberi warna merah pada Kata 1 akan dibuang, sehingga Kata 1 hanya memiliki kata
“Menambahkan”, “Otorisasi”, “Equipment”, “List” saja.

4) TF-IDF: Berikut merupakan proses pengolahan data dengan menggunakan algoritma TF-IDF dimana pada tabel 11
akan dilakukan perhitungan jumlah kata dari setiap kata yang muncul (TF). Sebelum melakukan perhitungan jumlah Kkata,
dilakukan proses persamaan format kata (Uppercase atau Lowercase).

TABEL IlI
PROSES PERHITUNGAN KATA
otorisasi equipment list menambahkan status dctv plant maintenance
Kata 1 1 1 1 1 0 0 0 0
Kata 2 0 1 0 0 1 1 0 0
Kata 3 1 0 0 0 0 0 1 1
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Pada tabel 1V dilakukan perhitungan IDF menggunakan rumus (5), dan didapatkan hasil seperti berikut.

TABEL IV
PROSES PERHITUNGAN IDF

— 3
otorisasi 2 log 2 > 0.585

- 3
equipment 2 logZE 0.585

- 3
list 1 logZI 1.585

3
menambahkan 1 log 2 ] 1.585

3
status 1 log 2 1 1.585

3
dctv 1 log2 1 1.585

3
plant 1 logZI 1.585

- 3
maintenance 1 log2 1 1.585

Pada tabel V dilakukan perhitungan menggunakan rumus TF-IDF (6), maka didapatkan hasil seperti berikut.

TABEL V

PROSES PERHITUNGAN TF-IDF

otorisasi equipment list menambahkan status dctv plant maintenance
Kata 1 0.585 0.585 1.585 1.585 0 0 0 0
Kata 2 0 0.585 0 0 1.585 1.585 0 0
Kata 3 0.585 0 0 0 0 0 1.585 1.585
Pada tabel VI dilakukan perhitungan weight keyword d dengan menggunakan rumus (7).

TABEL VI
PROSES PERHITUNGAN TF-IDF UNTUK KEYWORD
otorisasi equipment list menambahkan status dctv plant maintenance

Keyword 0.145 0.145 0.396 0 0 0 0 0
Pada tabel VII dilakukan perhitungan Length setiap TABEL VIII

kalimat menggunakan VSM dengan rumus (2).

PROSES PERHITUNGAN LENGTH UNTUK SETIAP KALIMAT

Similarity
TABEL VII Cosine Kata 1 0.748
PROSES PERHITUNGAN LENGTH UNTUK SETIAP KALIMAT Cosine Kata 2 0.083
Length Kata 1 2.389 Cosine Kata 3 0.083
Length Kata 2 2.317 . . .
Length Kata 3 2317 ‘Dari perhitungan tabel | hingga tabel VIII, maka
Length Keyword 0.447 didapatkan bahwa kata yang mendekati dengan keyword

Pada tabel VIII dilakukan perhitungan CosSin Similarity
dengan menggunakan rumus (4).
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“otorisasi equipment list” adalah Kata 1 “untuk
menambahkan otorisasi equipment list” dan algoritma TF-
IDF dapat digunakan untuk pencarian informasi atau error
message.

5) Pengembangan Sistem: Dalam pembuatan sistem,
dilakukan beberapa tahapan hingga sistem digunakan oleh
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user. Setelah implementasi sistem, dilakukan pengembangan Bulan Pengembangan
terus menerus yang disesuaikan dengan kebutuhan sistem

dan user. Berikut merupakan tahapan dan pengembangan

Keterangan
tbWords.

yang telah dilakukan yang dapat dilihat pada tabel IX.

TABEL IX

PROSES PERHITUNGAN LENGTH UNTUK SETIAP KALIMAT

Bulan

Pengembangan

Keterangan

April 2020

Analisis Kebutuhan
User

Untuk mengetahui
kebutuhan user
terhadap solusi yang
akan ditawarkan.

April 2020

Perancangan Sistem

Dilakukan rancangan
sistem sebagai analisis
sebelum pembuatan
sistem yang disesuaikan
dengan kebutuhan user.

Mei 2020

Pembuatan database

Pembuatan database
sesuai dengan analisis
sebelumnya dan
kebutuhan sistem

Mei 2020

Implementasi Sistem

Pembuatan sistem
sesuai dengan
perancangan yang telah
dibuat.

Juni 2020

Uji coba sistem

Dilakukan uji coba
sistem yang telah
dibuat, apakah sudah
sesuai atau belum.

Juni 2020

Pengecekan Sistem

Dilakukan pengecekan
sistem sebelum
digunakan oleh user.

Juli 2020

Implementasi Sistem
(Go Live)

Dilakukan
implementasi sistem
kepada user.

Oktober
2020

Perubahan code PHP
native menjadi PDO

Agar code lebih rapih
dan mudah untuk
digunakan.

November
2020

Penambahan table
tbLogSearch pada
database

Untuk menyimpan
historical pencarian
user.

Desember
2020

Penambahan table
tbWords pada
database

Untuk menyimpan hasil
perhitungan VSM pada
saat input.

Desember
2020

Perubahan code
Contribution dan
Search Knowledge

Perubahan code dimana
proses tokenizing,
filtering, TF dan
perhitungan length data
yang sudah ada
dilakukan pada proses
input sebagai penerapan
VSM dan akan
dimasukan kedalam
tbWords. untuk proses
search knowledge
dilakukan proses
tokenizing, filtering, TF
dan perhitungan length
untuk input-an saja
yang akan digabungkan
dengan data dari table

JuTISl

Jurnal Teknik Informatika dan Sistem Informasi

1V.PERANCANGAN DAN IMPLEMENTASI

Dalam perancangan dan implementasi penelitian, akan
dibahas mengenai tahapan — tahapan yang dilakukan dalam
aplikasi yang dibuat dari proses tokenizing hingga
pemberian kandidat solusi. Dalam proses temu balik
informasi, tidak dilakukan proses index secara berkala saat
ada penambahan pengetahuan dan dilakukan pada saat
pencarian solusi, dikarenakan data yang dijadikan acuan
pencarian cenderung pendek, sehingga dirasa tidak
diperlukan untuk proses index tersebut. Oleh karena itu,
pada perancangan penelitian, TF-IDF digunakan untuk
proses index setiap kata yang akan menghasilkan Kata,
jumlah kata, dan length setiap kata pada proses kontribusi,
dan VSM digunakan untuk menentukan similarity untuk
setiap kalimat pada proses pencarian yang akan mengambil
data hasil TF-IDF per kata, dan menghitung cosine
similarity untuk menentukan solusi yang akan ditampilkan

A. Entity Relationship Diagram (ERD)

Gambar 2 merupakan rancangan database yang akan
digunakan. Terdapat 8 table yang berisikan 3 table utama
pada sistem KMS dan 5 table tambahan yang diambil dari
sistem lain. 3 table utama tersebut yaitu “tbLogSearch” yang
berisikan riwayat pencarian user, “tbKnowledge” yang
berisikan kumpulan informasi / pengetahuan, dan “tbWords”
yang berisikan kata yang telah dipecah, dan dihitung jumlah
serta length-nya yang digunakan sebagai konsep dari VSM.
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thuserhrd
PK | idUserHrd
usernameHnd
- kodeBarkodelUserHrd
thjabatanusergx passwordHrd
Pk | idJabatanUserGtx namal engkapUserHrd
jeubsu:anUserGD:'._1 B emailUserHrd P00
golonganJabatanUserGtx emailPribadiUserHrd
nomorkipUserHrd
jeniskelaminUserHrd
tetapKontrakUserHrd
. idCompanyGix
| thshiftusergtx idUnitBisnisGx
Pk [idShiftUserGix :dJ aﬁ?taﬂgsd'?fﬁﬁ
shiftUserGtx =] evelsermrd
keteranganShiftlUserGix tanggalMulaikKerjaUserHrd
idShiftUserGtx
statusUserHrd
quizUserHrd H—Cr
tahapMasuklUszerHrd
resetPasswordUserHrd
thWords
PK | idWords
words
tiwords
idfWords tbunitbisnisgtx thcompanygtx
PK | idUnitBisnisGix PK | idCompanyGix
kodeUnitBiznisGtx kodeCompanyGtx
namalnitBisnisGix namaCompany G
idCompany G alamatCompanyGix
teleponCompanyGix
faxCompanyGix

tblogsearch

PK | idLogSearch

tanggalSearch
isiLogSearch
jenisLogSearch
idUser

nikUser
namalser
tanggalLogSearch

thknowledge

PK | idknowledge

inputnowledge
statementX nowledge
descriptionKnowledge
solvingkKnowledge
filekKnowledge
reviewerknowledge
typekKnowledge
departmentknowiedge
idContributor

Gambar 2. Entity Relationship Diagram (ERD)

Tabel X merupakan penjelasan detail mengenai tabel yang dipakai untuk kebutuhan KMS.

TABEL X

TABEL KETERANGAN DETAIL ERD

Tabel Deskripsi / Tujuan Tabel Deskripsi / Tujuan
Struktur Struktur
tbUserHrd Merupakan tabel Digunakan jabatan apa
yang berisikan untuk login dan tbShiftUserGtx Merupakan tabel Digunakan
informasi user melihat yang berisikan sebagai foreign
informasi user daftar shift key pada tabel
tbCompanyGtx Merupakan tabel Digunakan tbUserHrd untuk
yang berisikan sebagai foreign menunjukan
daftar perusahaan key pada tabel user tersebut
tbUserHrd untuk berada pada shift
menunjukan apa
user tersebut tbLogSearch Merupakan tabel Digunakan
berada pada yang berisikan sebagai analisis
perusahaan apa historical pencarian user
tbUnitBisnisGtx Merupakan tabel Digunakan pencarian user
yang berisikan sebagai foreign pengguna KMS
daftar departemen | key pada tabel .
tbUserHrd untuk B. System Relation
menunjukan
user tersebut .
berada pada T;s';‘::':‘g Data User
departemen apa
tbJabatanUserGtx Merupakan tabel Digunakan
yang berisikan sebagai foreign : U
daftar jabatan key pada tabel Gambar 3. Entity Relationship Diagram (ERD)
tbUserHrd Pada gambar 3 merupakan relasi yang terdapat pada
untuk ) sistem KMS. Seperti yang sudah dijelaskan pada gambar 2,
menunjukan data user diambil dari sistem lain sehingga pada KMS tidak
user tersebut
memiliki
92 \J u | | S |
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terdapat proses untuk mengelola user dan hanya digunakan
untuk pencarian pengetahuan / informasi.
C. Usecase Diagram

Pada gambar 4 akan ditunjukkan usecase diagram yang
telah dibuat sebagai analisis kebutuhan sistem.

Knowledge Management System

Contribution

Review Contribution \'“'\-.‘_ %

IT User User|

Search Knowledge

«extend»!

view detail knowledge

Gambar 4. Usecase diagram

Gambar 4 merupakan rancangan usecase diagram untuk
KMS. Untuk level User biasa, dapat melakukan contribution,
search knowledge, dan view detail knowledge. Untuk level
User IT, dapat melakukan contribution, review contribution,
search knowledge, dan view detail knowledge.

Penjelasan singkat mengenai usecase diagram:

« Contribution digunakan oleh semua pengguna yang
akan membagikan informasi atau pengetahuannya.

» Review Contribution hanya dapa digunakan oleh IT
User sebagai approval knowledge yang telah
dibagikan oleh semua user sebagai filter agar KMS
berisikan informasi yang valid dan dapat berguna
untuk semua orang.

» Search Knowledge digunakan oleh semua user untuk
mencari knowledge yang dibutuhkan.

o View Detail Knowledge digunakan untuk melihat
detail informasi dari setiap knowledge.

D. Sequence Diagram

Pada bagian ini akan dibahas mengenail sebagian
sequence diagram berdasarkan usecase diagram yang telah
dibuat.

Form Contribution

Input Contribution Submit Contribution Waiting Review

i 1:input contribution() 1
21 submit data() H

Lol

5. inpult message() & ;. waiting for review()

Gambar 5. Sequence diagram proses “Contribution”

urllSl
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Pada gambar 5 merupakan rancangan sequence diagram
untuk proses “Contribution”. Proses berawal dari form
contribution, setelah user memasukkan contribution, sistem
akan melakukan pengecekan input apakah sudah sesuai atau
belum. Jika input sudah sesuai, maka sistem akan
menjalankan proses VSM dan user akan menunggu review
yang akan dilakukan oleh IT. Jika input salah, maka akan
muncul pesan error.

Input Contributi ‘

| [

‘ 2 : submit data()

Form Contributi ‘

1 : input contribution()

—

E checking()
A0

6 : waiting for review()

<
U 5 @ input message()

Gambar 6. Sequence diagram proses “Search Knowledge”

Gambar 6 merupakan rancangan sequence diagram untuk
proses “Search Knowledge”. Proses berawal dari halaman
awal menu, user IT atau user biasa melakukan pencarian
yang diinginkan. Sistem akan melakukan proses case
folding, tokenizing, filtering, dan TF-IDF. Setelah semua
proses sudah dilakukan, sistem akan menampilkan hasil
yang dicari user.

E. Activity Diagram

Pada bagian ini akan dibahas mengenai sebagian activity
diagram berdasarkan sequence diagram yang telah dibuat.

ser] System

Menampilkan form
contribution

Validasi inputan

Masuk form
contribution

Mengisi data pada form
contribution

tidak valid

Proses VSM

Gambar 7. Activity diagram proses “Contribute”

Gambar 7 merupakan rancangan activity diagram untuk
proses contribution. Proses berawal dari masuk kedalam
form contribution, lalu sistem akan menampilkan form
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contribution. Setelah itu user akan mengisi data pada form
contribution. Setelah user “Submit”, sistem akan melakukan
pengecekan input, jika tidak valid, makan akan kembali
pada form contribution, jika valid input akan disimpan pada
database.

[user] [system]

Membuat session
kategori yang dipilih

Memilih kategori
knowledge yang
akan dicari

Input pencarian

Melakukan case
folding inputan agar
format sama dengan

knowledge

Melakukan proses
tokenizing untuk
memecah kalimat
menjadi kata per kata

Melakukan proses
filtering untuk
membuang kata
sambung atau tidak
memiliki arti

Melakukan proses

TF-IDF untuk
mencari knowledge
yang dimaksud

tidak ada

Menampilkan daftar’
knowledge

Menampilkan pesan
"Data tidak ditemukan” /<~

Informasi knowledge

Gambar 8. Activity diagram proses “Search Knowledge”

Gambar 8 merupakan rancangan activity diagram untuk
proses “Search Knowledge”. User akan memilih knowledge
apa yang akan dicari dan sistem akan membuat “session”
untuk menyimpan pilihan user. Setelah user input pencarian,
sistem akan melakukan case folding, tokenizing, filtering,
dan TF-IDF untuk mencari informasi yang mendekati kata
kunci yang dicari. Jika informasi ditemukan, makan hasil
akan ditampilkan berupa list, jika tidak ada hasil yang
mendekati, maka akan menampilkan pesan “Data tidak
ditemukan”.

F. Implementasi Sistem

Setelah melewati beberapa proses analisis dan pembuatan
sistem, serta dilakukan beberapa pengembangan untuk
memenuhi kebutuhan user dan kebutuhan sistem, berikut
dipaparkan hasil dari implementasi sistem.
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REPOSITORY

Welcome To <'T=V REPOSITORY

Qsearch  MiNews  Micode @ ubrary

Gambar 9. Tampilan Halaman Awal KMS

Gambar 9 merupakan tampilan dari halaman awal sistem.
Terdapat beberapa menu diantaranya menu search, news,
TCode, dan library. Berdasarkan beberapa menu tersebut,
yang menjadi fokus utama yaitu menu search, dan TCode.
Menu search digunakan untuk pencarian pengetahuan, dan
menu TCode digunakan untuk pencarian TCode SAP
Standard yang diambil dari pihak luar. Hasil pencarian akan
ditampilkan setelah user mengisikan pengetahuan yang akan
dicari pada field search, lalu menekan tombol search.

asearch | @news | @reode

plant maintenance

Gambar 10. Tampilan Hasil Pencarian KMS

Gambar 10 merupakan tampilan dari hasil pencarian pada
menu search. Hasil yang dikeluarkan berupa daftar yang
dapat menampilkan detail informasi jika menekan salah satu
dari daftar yang ada. Pada bagian tengah gambar 10,
dimunculkan sementara hasil perhitungan Cosine Similarity
untuk membuktikan skor yang didapat dalam perhitungan.
Pada array index merupakan nilai dari “idkKnowledge” dan
array value merupakan skor hasil perhitungan cosine
similarity. Sebagai contoh untuk pencarian “plant
maintenance role”, hasil yang paling mendekati ada pada
index 5 dengan nilai Cosine 0,652.

link user role plant maintenance

WLEZ Fins Versian 2825 PN
Related With Your Search

SAP USER LOCKED
us SsAMASIE SoP

f—
Jjika ada upgrade equipment plant maintenance

deletion flag plant maintenance

Gl subcan plant maintenance

Gambar 11. Tampilan Detail Hasil Pencarian
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Gambar 11 merupakan tampilan dari detail hasil
pencarian pada menu search. Detail hasil pencarian berisi
informasi mengenai pesan error, judul pengetahuan, dsb;
alasan terjadinya error, deskripsi pengetahuan, dsb; dan cara
mengatasi error, isi atau penjabaran pengetahuan, dsb;
daftar pencarian yang berhubungan; dan respon pencarian.

Gambar 12. Tampilan Contribution

Gambar 12 merupakan tampilan dari menu Contribution.
Terdapat field untuk menambah pengetahuan berupa “Title”
sebagai pesan error, judul pengetahuan, dsb; “Description”
sebagai alasan terjadinya error, deskripsi pengetahuan, dsb;
“Solving” sebagai cara mengatasi error, isi atau penjabaran
pengetahuan, dsb; “Gambar” sebagai capture pesan error,
cara mengatasi error, dsb; “This Knowledge For” sebagai
pilihan untuk pencarian pengetahuan yang berupa “Open To
General” jika pengetahuan dapat ditemukan oleh semua
user, dan “Only To Department” jika pengetahuan hanya
dapat ditemukan oleh user dengan departemen yang sama.

ECEEe=
«»

Gambar 13. Tampilan Hasil Pencarian TCode SAP

Gambar 13 merupakan tampilan dari hasil pencarian
TCode Standard SAP berupa daftar TCode berdasarkan
keyword yang dimasukan yang diambil dari pihak luar.
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V. ANALISIS DATA

Dalam analisis data, akan dijabarkan mengenai analisis
yang dilakukan setelah tahap implementasi Knowledge
Management System (KMS) yang digunakan oleh kurang
lebih 1000 user yang terdiri dari user biasa (Non IT) dan
user admin (IT) yang telah digunakan sejak bulan Juni 2020.

1)  Analisis Data Time Series Dengan ARIMA: tabel

Xl merupakan data tiket yang diambil sebelum
implementasi sistem.
TABEL XI
TABEL DATA TIKET DARI SISTEM
Bulan Tahun Jumlah Rata - rata per 20
Hari Kerja

7 2019 153 8

8 2019 265 13

9 2019 279 14

10 2019 337 17

11 2019 441 22

12 2019 352 18

1 2020 322 16

2 2020 490 25

Tabel XI merupakan tabel jumlah tiket yang masuk dari
Juli 2019 hingga Februari 2020 untuk semua kategori. Pada
bulan Oktober 2019 hingga Desember 2019 adalah fase
blackout untuk implementasi sistem baru (SAP), sedangkan
fase Go Live dan penyesuaian SAP terjadi pada bulan
Januari 2020 hingga Februari 2020. Puncak tiket terbanyak
terdapat pada bulan Februari 2020. Dengan data diatas,
dapat diketahui bahwa dalam 1 hari, rata — rata tiket yang
masuk berkisar antara 8 - 25 tiket dengan jumlah helpdesk
hanya 1 orang, dan programmer yang membantu helpdesk
ada 3 orang.

2)  Pembuatan Model ARIMA: Pada proses ini, akan
dilakukan pembentukan model ARIMA berdasarkan data
yang ada. Pembentukan model dilakukan dengan data tiket
yang masuk pada departemen IT.

ARIMA(B, 1, 1)x(1, @, 1, 2)1
A 1, 1)x(1, 1,

- AIC:24.736936987328385
- AIC:2@.3422684%

2)12
2)12

, 8, eix(e, 8, @, 2)12 - AIC:45.71335361124693
8, @)x(e, @, 2)12 - AIC:217.41151356632787
8, e)x(e, 1, 2)12 - AIC:35.366548238471535
8, @)x(1, @, 2)12 - AIC:36.832438725524775
8, @)x(1, @, 2)12 - AIC:34.63115973739836
e, e)x(1, 1, 2312 - AIC:24.75223485211593
8, 1)x{e, @, 2)12 - AIC:39.2166196322588
8, 1)x{e, @, 2)12 - AIC:203.5@227723779366
8, 1)x(e, 1, 2)12 - AIC:31.35529935551463
8, 1)x{1, a, 2)12 - AIC:37.35348221591121
e, 1)x(1, @, 2)12 - AIC:32.815674972161844
8, 1)x(1, 1, 2)12 - AIC:26.823519222427
1, @)xie, @, 2)12 - AIC:40.61586642028065
1, @)xie, @, 2)12 - AIC:214.28@59661182614
1, e)x{e, 1, 2 - AIC:32.442142727185235
1, @)x(1, @, 2)12 - AIC:38.32759897186755
1, @)x{1, @, 2 - AIC:32.33483682325727
1, e)x(1, 1, 2)12 - AIC:15.25138535 B
1, 1)x(e, &, 2712 - AIC:36.525661855180655

» 1, 1)x(e, 8, 1, 2 - AIC:152.63175384838286
1, 1)x(e, 1, 2)12 - AIC:27.589848921876176

1, 1)x(1, o,
1, 1)x(1, o,
1, 1xi(1, 1,

- AIC:32.575830664@9603
2 - AIC:27.132238987756756
2 - AIC:18.271587355@88228

Gambar 14. Pembuatan Model ARIMA
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Gambar 14 merupakan sebagian dari pembuatan model
ARIMA. Dapat dilihat bahwa model terbaik ada pada
ARIMA (1, 1,0) x (1, 1, 0, 2) dengan nilai AIC 16.25.

3)  Exploratory Data Training: Pada proses ini,
dilakukan percobaan peramalan untuk bulan November
2019 hingga Februari 2020 menggunakan ARIMA dengan
data tiket yang ada.

2 = pbserved

25 One-step ahead Forecast

Ticket Levels
= = W
o w o

w

Jul Aug sep Oct Nov Dec Jan Feb
2020

Date

Gambar 15. Exploratory Data Training

Gambar 15 merupakan model peramalan data training
menggunakan ARIMA untuk peramalan dari bulan
November 2019 hingga Februari 2020. Model yang
dibentuk hampir serupa dengan data aktual. Garis berwarna
biru merupakan jumlah tiket yang ada, sedangkan garis
berwarna jingga merupakan hasil peramalan yang dihasilkan
dari jumlah tiket yang ada dengan nilai Mean Squared Error
(MSE) yang didapat 26.82. Dengan percobaan tersebut dapat
dilihat hasil dari peramalan tidak jauh berbeda dengan data
aktual.

4)  ARIMA Prediction Analytic: Setelah dilakukan
percobaan peramalan data tiket, pada proses ini akan
dibentuk peramalan data tiket yang akan terjadi pada bulan
Maret 2020 hingga Februari 2021.

80
= observed
60 w—— Forecast
wv
o
>
R
e
L o
2
o
—-40
Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan
2020 2021
Date

Gambar 16. ARIMA Prediction Analytic

Gambar 16 merupakan time series analytic menggunakan
ARIMA. Dari data yang telah dikumpulkan sebelumnya,
dilakukan peramalan terhadap trend tiket untuk 12 bulan
kedepan dimulai dari bulan Maret 2020. Dapat dilihat trend
terhadap tiket cenderung meningkat. Dengan hasil
Perhitungan pada tabel 11, untuk rata — rata tiket per harinya
diantara 8 — 25 tiket, dan hasil dari peramalan pada gambar
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8 untuk 12 bulan kedepan, maka dapat diasumsikan untuk
trend tiket 12 bulan kedepan bisa 2 atau 3 kali lipat dari
jumlah tiket sebelumnya dengan nilai Mean Squared Error
(MSE) adalah 40.72.

5)  Ticket Data Model: Pada proses ini, dibuat model
bedasarkan data tiket yang ada, yang akan dibagi
berdasarkan kategori tiket berupa bug fix, complain, project,
dan request.

35

—fugFix
Complain
— Project

30
25

20

15

10

o> 02 o o2 A
° 1010

Date

Gambar 17. Tiket data model

Dari analisis sebelumnya mengenai peramalan tiket yang
akan terjadi 12 bulan kemudian, dan data tiket yang diambil
khususnya untuk kategori SAP, dapat dilihat pada gambar
17 bahwa jumlah terbanyak ada pada tiket dengan jenis
Request berada pada bulan April 2020 hingga Juni 2020
kurang lebih sebanyak 25 hingga 35. Dengan melihat trend
yang akan terjadi dan aktual tiket yang masuk, maka
dibuatlah sistem KMS. Dari data tersebut sangat terlihat
perbedaan antara sebelum penerapan KMS dan sesudah
KMS (ditandai dengan kotak biru) dimana beban helpdesk
terjadi penurunan. Berdasarkan data yang didapat sebelum
dan setelah implementasi KMS, dapat dilihat bahwa rata —
rata tiket yang masuk berjumlah 14 hingga 25 per hari, dan
setelah implementasi KMS selama 6 bulan memiliki rata —
rata 5 per hari, atau dapat dikatakan bahwa beban helpdesk

6)  Autocorrelation Request Ticket: Pada proses ini,
akan dibuat model autocorrelation untuk melihat apakah
terdapat varian atau tidak.

5
= 032 4
m 'f.'w
4 T —
E 00 i =
3 e
=
S0 100 150 200
Lag

Gambar 18. Autocorrelation Request Tiket
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Gambar 18 merupakan model autocorrelation untuk tiket
berdasarkan perhitungan korelasi antara jenis tiket yang
masuk dengan Category SAP khususnya jenis request.
Dapat dilihat, trend untuk setiap lag, cenderung sudah
sesuai sehingga tidak terdapat data tidak stasioner dan
difference pada model

V1. PENGUJIAN

Dalam pengujian, dilakukan survei serta analisis data
terkait untuk mengetahui apakah penelitian yang telah
dilakukan sesuai dengan tujuan dan hipotesis yang ada.

1)  Survei: Sebagai evaluasi mengenai solusi yang
ditawarkan, dan kegunaan KMS yang dapat membantu
pekerjaan helpdesk, dilakukan survei kepuasan untuk KMS
menggunakan platform Google Form yang dikirimkan
kepada 61 responden dari berbagai departemen.

Berikut merupakan keterangan dalam pengisian survei:
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Pada gambar 19, dapat dilihat dari total 61 responden
untuk pengguna KMS dengan role user, dan 6 pengguna
KMS dengan role IT user, berikut hasil survei terhadap KMS
yang telah digunakan. Pada gambar 19, dalam kepuasan
pelayanan yang ditawarkan melalui KMS, didapatkan 56%
responden memilih “Baik”, dan 44% responden memilih
“Sangat Baik”.

TABEL XIII
SURVEI UNTUK IT USER

No Pertanyaan STB | TB | C B SB

1 | Dari Pelayanan yang
Telah Anda Pakai,
Beban Helpdesk
Berkurang +40%?

e STB  (Bernilai 1) = Sangat Tidak Baik
e TB (Bernilai 2) = Tidak Baik
e C (Bernilai 3) = Cukup / > 3 Menit
e B (Bernilai 4) = Baik / 1 — 3 Menit
e SB (Bernilai 5) = Sangat Baik / <1 Menit
TABEL XII
SURVEI UNTUK SEMUA USER
No Pertanyaan STB| TB | C B | SB
1 | Dari Pelayanan yang
Telah Anda Pakai,
Bagaimana Pelayanan
Kami?

2 | Bagaimana Kecepatan
Respon menggunakan
KMS?

3 | Kecepatan
Penyelesaian Solusi /
Request (Problem
Solving)?

4 | Solusi yang Kami
Tawarkan dapat
Membantu Pekerjaan

Anda?

Pada tabel XII, terdapat 4 pertanyaan yang akan diajukan
dalam survei untuk semua user.

Survey Kepuasan Pelayanan

mSTB mTB mC =B mSB

Gambar 19. Hasil Survei Terhadap Kepuasan Pelayanan (Semua User)
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Pada tabel XIII, terdapat 1 pertanyaan yang akan
diajukan pada survei untuk IT user.

Survey Respon Time

m< 1 Menit ®1 -3 Menit > 3 Menit

Gambar 20. Hasil Survei Terhadap Response Time (Semua User)

Pada gambar 20 ditampilkan hasil response time dalam
pencarian data melalui KMS, dalam rentang waktu kurang
dari 3 menit sebanyak 100% dimana 61% merupakan
rentang waktu 1 — 3 menit, dan 39% rentang waktu kurang
dari 1 menit.

Survey Problem Solving

B<1Menit m1-3Menit »>3Menit

Gambar 21. Hasil Survei Terhadap Problem Solving (Semua User)

Pada gambar 21, ditampilkan hasil survei dalam
pencarian data melalui KMS, untuk membantu user dalam
hal problem solving, untuk rentang waktu 1 — 3 menit

97



Jurnal Teknik Informatika dan Sistem Informasi
Volume 7 Nomor 1 Bulan 2021

sebanyak 64%, kurang dari 1 menit sebanyak 31%, dan
lebih dari 3 menit sebanyak 5% yang dikarenakan data pada
KMS ini masih tidak terlalu banyak.

Solusi Yang Ditawarkan Membantu
/ Berguna

mSTB uTB mC »B mSB

m - @

Gambar 22. Hasil Survei Terhadap Solusi Dapat Berguna / Membantu
(Semua User)

Pada gambar 22, ditampilkan hasil survei terhadap solusi
yang ditawarkan melalui KMS, 54% responden menyatakan
bahwa solusi dapat berguna atau membantu pekerjaan, dan
46% menyatakan solusi sangat berguna atau membantu
pekerjaan.

Survey Beban Helpdesk Turun
+40%

mSetuju mTidak

Gambar 23. Survei Beban Helpdesk (IT User)

Pada gambar 23, ditampilkan hasil survei dalam
membantu menurunkan beban helpdesk untuk user IT, dari 6
responden terdapat 100% yang menyatakan bahwa beban
helpdesk turun sebanyak 40%.

Rangkuman survei yang telah didapatkan melalui 61
responden, ditunjukkan melalui tabel XIV. Nilai rata-rata
yang diperoleh pada tabel X1V, yaitu 4.52 yang menyatakan
antara Baik dan Sangat Baik.

TABEL XIV
RANGKUMAN SURVEI UNTUK IT USER

No Pertanyaan Rata - rata
1 Dari Pelayanan yang Telah Anda 44
Pakai, Bagaimana Pelayanan Kami? )
5 Bagaimana Kecepatan Respon 44
menggunakan KMS? )
3 Kecepatan Penyelesaian Solusi / 43
Request (Problem Solving)? )
4 Solusi yang Kami Tawarkan dapat 45
Membantu Pekerjaan Anda? )
5 Beban helpdesk berkurang 40%? 5
Rata — Rata Total 4.52
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2)  Analisis data setelah implementasi: Setelah
implementasi  sistem, dilakukan analisis data untuk
mengetahui ketegori apa yang paling banyak digunakan,
kata kunci apa yang paling banyak dicari, serta berapa
banyak pengguna aktif KMS.

Jumlah Tiket Berdasarkan Kategori

29 48 51 53
= =
Printer Komputer SAP
Server

4 4 7 10
S R = |
VOIP (IP Absensi Network E-Mail Gistex Other
Phone (BIOV) APP
Yealink)

Gambar 24. Jumlah Tiket Berdasarkan Kategori

Pada gambar 24 ditunjukkan data tiket yang
dikelompokkan berdasarkan kategori tiket yang diambil dari
bulan Juli 2020 hingga bulan Desember 2020. Dapat dilihat
bahwa kategori tiket terbanyak adalah SAP dengan jumlah
577 tiket.

Jumlah Pencarian Berdasarkan Keyword

95
36 89
66
57
38 I I
Cek Material

Gambar 25. Jumlah Pencarian Berdasarkan Keyword

Error Otorisasi Customer

Chop

Pada gambar 25 ditunjukkan data berdasarkan jumlah
keyword yang dianggap popular untuk kategori tiket SAP.
Dapat dilihat bahwa keyword “Chop” merupakan yang
terbanyak dengan total 95 kali muncul, dan “Cek”
merupakan yang terendah dengan jumlah 38. Dalam
pengelompokan keyword untuk pemecahan masalah,
keyword “Cek” dan “Error” bertotal 95 kali muncul.
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Gambar 26. Jumlah Pencarian Berdasarkan Departemen
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Pada gambar 26 ditunjukkan data berdasarkan jumlah

pengguna tiket yang dikelompokan berdasarkan departemen.

Dapat dilihat bahwa departemen terbanyak adalah
“Accounting dan Finance”, dan departemen terendah adalah
“Project”.

VII. SIMPULAN

Dalam penelitian ini, telah dibuat sistem berupa KMS
yang diharapkan dapat membantu dalam pencarian
pengetahuan / problem solving untuk user. Dengan
menggunakan metode information retrieval mulai dari
tokenizing, filtering, VSM, TF-IDF, dan juga Cosine
Similarity, KMS dapat digunakan untuk membantu user
dalam penentuan kandidat solusi berdasarkan pencarian
pengetahuan, dan problem solving, serta membantu dalam
menurunkan beban helpdesk sebanyak 4 hingga 5%.

Dalam pencarian pengetahuan / problem solving, rata —
rata respon yang didapat kurang dari atau sama dengan 3
menit, dan dalam mendapatkan pengetahuan / problem
solving, rata — rata user dapat menemukannya kurang dari
atau sama dengan 3 menit dengan kategori terbanyak adalah
“SAP”, dan pengguna terbanyak adalah departemen
“Finance dan Accounting”.
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