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Implementasi manajemen pengetahuan disebuah perusahaan sudah menjadi suatu
kebutuhan di era 4.0 saat ini. Oleh kareanya, kemampuan perusahaan dalam mengelola
pengetahuan yang ada adalah sebuah ability yang diperlukan agar bisa tetap bertahan
terhadap gempuran persaingan. Dalam menerapkan manajemen pengetahuan di salah
satu perusahaan Web Hosting, terhadap pelayanan kepada konsumen. Bertujuan agar
bisa menjadi solusi dari permasalahan yang dialami pada divisi Customer Support.
Dikarenakan selama ini, sering terhambatnya proses penyelesaian masalah dan tidak
terarsipnya dengan baik permasalahan yang ada. Penelitian ini, pengetahuan pada
organisasi dengan mengalisis dukungan teknologi informasi yang ada. Dengan
menggunakan metode Focus Group Discussion (FGD) sebagai alat untuk menganalisis
yang bertujuan untuk mengetahui kemampuan dan kecakapan yang ada pada setiap diri
masing-masing, untuk mengetahui sejauh mana dalam cara pandang seseorang untuk
melihat dan menilai sesuatu yang di amatinya. Pada penelitian ini, Web Hosting
Management Complete Solution (WHMCS) adalah sistem yang digunakan dalam
menerapkan pengetahuan pada perusahaan web hosting untuk proses sharing knowledge
antara customer support dengan konsumen.
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The implementation of knowledge management in a company has become a necessity in
the current 4.0 era. Therefore, the company's ability to manage existing knowledge is
needed to survive the onslaught of competition. To implement knowledge management
in one of the Web Hosting companies towards service to consumers is the aim of this
research, as well as a solution to the problems experienced in the Customer Support
division. Due to this, the problem-solving process is often hampered and the existing
problems are not properly archived. In this study, knowledge of the organization is
figured out by analyzing the support of existing information technology. Focus Group
Discussion (FGD) method is used as a tool to find out the abilities and skills that exist
in each ofthem, in order to figure out the extent to which a person's perspective is to see
and assess something he observes. In this study, Web Hosting Management Complete
Solution (WHMCS) is a system used in applying knowledge to web hosting companies
for the knowledge-sharing process between customer support and consumers.
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1. Pendahuluan

Perkembangan ilmu pengetahuan di era revolusi
industri 4.0 saat ini, sangatlah cepat dalam menerima dan
menyebarkan informasi. Hal tersebut, tidak terlepas dari
meningkatnya intelegensi manusianya itu sendiri. Sehingga,
perlu kita pahami bahwa dengan adanya teknologi saat ini
sangatlah  berpengaruh  besar dalam  penyebaran
informasinya. Pengetahuan atau knowledge dan teknologi
untuk saat ini sebagai satu kesatuan sebagai dasar untuk daya
saing [1]. Pada perusahaan yang sedang berkembang bahkan
starup harus memiliki knowledge atau pengetahuan yang
mencukupi pada semua stakeholder agar dapat bertahan dan
terus berinovasi agar tidak tertindas oleh perkembangan
jaman [2][3].

Knowledge management pada sebuah perusahaan akan
membuat karyawan atau organisasi secara konstan dapat
mengembangkan kapasitasnya untuk mencapai hasil yang
optimal [4]. Sedangkan menurut (David Gurten, 2012)
knowledge management adalah perasaan manusia untuk
melakukan proses berbagi pengetahuan, belajar dan
bekerjasama secaea efektif.

Knowledge management dipandang sebagai faktor
kunci dalam  mewujudkan dan  mempertahankan
keberhasilan organisasi untuk meningkatkan efisiensi,
inovasi, dan kompetensi terlebih saat ini di era digital yang
semakin berkembang [5][6]. Atas daar itulah, bahwa sangat
diperlukan knowledge sharing pada perusahaan web hosting.
Sehingga permasalahan yang dialami pelanggan tentang
masalah yang terjadi dapat diatasi dengan cepat oleh bagian
customer support dan dapat dengan mudah diterima oleh
konsumen.

Pada perusahaan Web  Hosting, knowledge
management sangatlah dibutuhkan. Pengetahuan dapat
berupa teknik, metode, aplikasi yang digunakan dalam
prosesnya [7]. Sehingga sangat penting dalam membangun
organisasi perusahaan, agar dapat terus menciptakan inovasi
atau terobosan sehingga perusahaan bisa bersaing dengan
competitor yang sudah ada.

Knowledge tidak hanya proses pada sharing atau saling
bertukar informasi saja, akan tetapi knowledge yang harus
dimiliki oleh perusahaan adalah agar dapat menciptakan
suatu pengetahuan yang dibutuhkan perusahaan. Agar dapat
bersaing dengan competitor dalam bidang dan jenis usaha
yang sama. Sebagai pendatang baru dalam bisnis Web
Hosting, perusahaan haru mengetahui tentang peta
persaingan yang ada.

Pada perusahaan web hosting banyak sekali
permasalahan yang ada, salah satunya adalah pada bagian
customer  support. Lambatnya dalam  menangani
permasalahan yang ada. Banyak pertanyaan dan
permasalahan yang acak setiap harinya. Kemudian, tidak
mengetahui permasalahan yang sudah terselesaikan atau
belum terselesaikan. Pada customer support pemula, juga
belum terlalu cekatan dalam menangani kasus yang ada. Atas
dasar permasalahan tersebut, sehingga perlu dilakukannya
knowledge sharing pada perusahaan web hosting. Agar
permasalahan yang dialami oleh customer, khususnya
customer yang awam agar dapat dibimbing dan diatasi oleh
bagian customer support. Akan tetapi permasalahan yang
ada dan dialami oleh banyak perusahaan web hosting dalam
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penangan kasus pada customer support masih berjalan belum
optimal. Dikarenakan, kemampuan timgkatan pengetahuan
pada karyawan khsusunya bagian customer support berbeda-
beda, terutama pada karyawan baru, sehingga penanganan
masalah yang ada tidak berjalan maksimal dan belum sesuai
dengan harapan.

Permasalahan yang banyak dialami oleh perusahaan
web hosting adalah masalah pembayaran dan penagihan,
pertanyan dan pengangan masalah yang menunggu. Seperti
yang dialami oleh salah satu startup hosting. Terlambatnya
autentifikasi setelah pembayaran dan perpanjangan. Jika
konsumen telah membayar, tidak otomatis aktif paket yang
telah dibelinya. Untuk perpanjangan paket hosting, tidak ada
notifikasi kepada pelanggan secara otomatis, harus manual
mengirim email kepada pelanggan memberitahu bahwa
paket hosting yang dimilik akan segera habis. Dengan
adanya kendala seperti itu, akan menyulitkan bagian
customer support. Tidak mengetahui, permasalahan yang
sudah di selesaikan atau belum. Selama ini, untuk penangan
komplain pelanggan masih menggunakan cara manual.
Konsumen mengirimkan live chat untuk menanyakan
permasalahan yang di alami oleh konsumen tersebut.
sehingga segala pertanyaan konsumen tidak terarsip dengan
baik. Bagian customer support tidak mengetahui,
permasalahan yang sudah diselesaikan dan permasalahan
yang terselesaikan. Dengan begitu, menumpuknya komplain
sehingga bagian customer support merasa sangat kesulitan.
Harus dengan cara yang manual. Satu per satu merekap
permasahan yang ada dengan sistem yang masih manual.

Beberapa penelitian terdahulu dilakukan oleh para
peneliti untuk menerapkan knowledge management (KM) di
sebuah perusahaan [8]. Beberapa penelitian menjadikan KM
sebagai bagian dalam upaya peningkatan kinerja karyawan
dalam sebuah perusahaan [9][10][11]. Selain itu KM
dintegrasikan dengan motivasi kerja serta dukungan
organisasi untuk peningkatan kinerja karyawan [12].
Penelitian lainnya adalah dilakukan penerapannya terhadap
kinerja sebuah organisasi khususnya pada perusahaan
UMKM [13]. Berdasarkan dari penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya, pada penelitian ini berbeda dengan
apa yang sudah dilakukan, dimana mengsusulkan penerapan
KM vyang difokuskan pada efektifitas kinerja berbasis
pelayanan pada perusahaan web hosting dengan
menggunakan sistem Web Hosting Management Complete
Solution (WHMCS).

Tujuan pada penelitian yang diusulkan adalah
menerapkan manajemen  pengetahuan disalah  satu
perusahaan web hosting untuk memaksimalkan pelayanan
pada konsumen dan meningkatkan kemampuan karyawan
agar lebih efektif dan efisien. Penanganan secara manual
dapat diotomatisasi agar dapat mencapai tujuan perusahaan.
Sehingga, permasalahan yang ada, dapat ditangani oleh
divisi customer support dengan baik dan sesuai dengan
harapan perusahaan. Batasan pada penelitian ini hanya
berfokus pada penerapan knowledge management dalam
lingkup pelayanan terhadap konsumen dan kinerja karyawan
customer support. Pada penelitian ini tidak membahasa
tentang jaringan, database, website, server, arsitektur sistem.
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2. Metode
2.1 Tahapan Perolehan Knowledge

Pada penelitian ini menggunakan metode kualitatif,
yaitu dengan cara teknik Focus Group Discussion (FGD)
untuk mempermudah pengambilan keputusan. Focus group
discussion adalah sebagai salah satu bentuk penelitian
kualitatif, dengan teknik wawancara secara berkelompok
yang difokuskan pada saling bertukar pendapat dan perilaku
individu yang muncul dalam kelompok tersebut [14]. Suatu
kelompok diberikan topik atau kasus tertentu sesuai dengan
tujuan penelitian yang diharapkan. Sehingga dalam
kelompok, adanya proses sharing pengetahuan sesuai
dengan persepsi masing-masing individu pada kelompok
tersebut. FGD pada penelitian ini adalah untuk memperoleh
pemahaman dan pola tingkah tentang permasalahan yang
didiskusikan [15].

Proses diskusi dilakukan dengan secara terbuka,
sehingga setiap individu yang terlibat bisa mengemukakan
pendapat dengan bebas sesuai dengan persepsi dari masing-
masing individu. Focus Group Discussion pada penelitian
ini digunakan sebagai alat untuk memperoleh informasi yang
akurat mengenai pemahaman karyawan, terutama pada
bagian customer support tentang implementasi manajamen
pengetahuan.
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Gambar 2. Flowchart FGD [16]
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Dalam satu kelompok berkisar enam atau delapan
orang, tetapi jumlah tersebut dapat disesuaikan pada rasio
empat sampai dengan dua belas tergantung pada kebutuhan
dan tujuan penelitian. Sehingga, memungkinkan setiap
individu untuk mendapat kesempatan mengeluarkan
pendapat serta cukup memperoleh pandangan anggota
kelompok yang bervariasi.
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Saat melaksanakan Focus Group Discussion, sangat
penting dalam merencanakan sebuah pertanyaan dan diskusi
karena pertanyaan yang bias, canggung, atau pertanyaan
yang tidak sesuai dapat mempengaruhi kualitas data
penelitian yang didapatkan. Beberapa tipe pertanyaan pada
saat Focus Group Discussion, diantaranya adalah;

a. Follow up question; Menggali lebih jauh pendapat
peserta dan topik diskusi.

b. Probe question; Pertanyaan yang membuat peserta
menjadi nyaman saat berbagi pendapat, karena
cenderung menggali pengetahuan peserta tentang
topik diskusi.

c. Exit question; Pertanyaan yang dimaksud dan
memastikan bahwa tidak ada pertannyaan adan topik
diskusi yang terlewatkan.

2.2 Penerapan Kegiatan Mendapatkan Knowledge

Pada salah satu perusahaan web hosting yang menjadi
objek penelitian ini, pada bagian customer support
berjumlah dua puluh empat orang dengan membagi dua
kelompok, setiap kelompoknya berjumlah dua belas orang.
Pertanyaan umum diberikan kepada peserta Focus Group
Discussion yang kemudian ditanggapi dan di diskusikan oleh
peserta. Setelah itu, mengajak para peserta untuk
mengemukakan permasalahan yang ada khususnya pada
bagian customer support. Hasil dari focus group discussion
berupa tulisan atau rekaman suara yang dihasilkan dari
proses diskusi. Catatan besar atau ringkasan data dari
pelaksanaan FGD tersebut adalah informasi dan data
bagaimana peserta saling bertukar pendapat dan memberikan
asumsi terhadap suatu topik kasus yang sedang
didiskusikannya.

Pada pengolahan proses data yang dilakukan dengan
mengumpukan hasil analisis yang didapat pada FGD sebagai
tumpuan untuk kesimpulan terhadap topik yang sedang
didiskusikan dalam FGD tersebut. Oleh karenya, hasil
kesimpulan pada penelitian ini yang akan dijadikan landasan
pada divisi tertentu atau organisasi perusahaan sebagai
landasan untuk proses pengambilan keputusan atau
kebijakan pada organisasi atau perusahaan.

3. Hasil dan Pembahasan

Setelah melakukan analisa pada focus group
discussion, bahwa didapatkan data dan permasalahan yang
ada pada perusahaan startup web hosting tersebut. Akan
tetapi dari banyaknya permasalahan yang terjadi, ada tiga
yang menjadi masalah utama pada perusahaan tersebut.

Tabel 1. Tabel Kasus di Perusahaan Web Hosting

No Kasus Jumlah / Hari
1 Payment (Pembayaran) 55

2 Renewal (Perpanjangan) 80

3 Complain (Komplain) 148

Hampir semua sektor usaha web hosting, dikarenakan
sangat banyaknya jenis pengetahuan dan pengalaman pada
setiap individu karyawan, oleh karenanya implementasi
manajamen pengetahuan sangatlah penting bagi sebuah
perusahaan web hosting. Dengan adanya pengetahuan,
diharapkan akan saling berbagi pengetahuan antar sesama
karyawan dan tersalurkan juga terhadap konsumen.
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Hasil analisa pada penelitian ini dapat dihasilkan untuk
menyelesaikan masalah tersebut, dengan menggunakan
aplikasi yang dapat membantu beberapa permasalahan yang
ada pada perusahaan web hosting ini. Sistem Web Hosting
Management Complete Solution (WHMCS) yang ada dalam
satu aplikasi dapat membantu permasalahan yang ada.
Dengan adanya sistem ini, semua pebisnis web hosting dapat
mengelola data konsumen dengan mudah. Seperti data
pelanggan, tagihan, keuangan, pengelolaan web server
maupun komplain. Sehingga proses sharing knowledge
dapat terjadi.

Sistem WHMCS dibagi menjadi beberapa level admin,
sehingga implementasi sharing knowledge dapat berjalan
dengan baik dan maksimal sesuai dengan yang diharapkan.
Bisa merubah yang semula menggunakan cara manual untuk
melakukan hal tersebut sehingga dapat mengotomatisasi
proses tersebut seperti payment, renewal, dan complain.
Awalnya, jika ingin membeli salah satu produk,
perpanjangan paket dan complain pada perusahaan web
hosting tersebut, masih dengan live chat. Banyak sistem
ataupun aplikasi website yang sudah menyediakan dan
bahkan dikhususkan untuk perusahaan atau usaha disektor
web hosting.

Beberapa sistem yang diperuntukan untuk usaha web
hosting adalah: WHMCS, Hostbhill, Boxbilling. ClientExec.
Diantara banyaknya sistem yang ada, penulis memberikan
saran menggunakan WHMCS. Pada aplikasi WHMCS
fiturnya lengkap dan tampilannya sangat user friendly.
Sehingga dapat dengan mudah dipelajari dan digunakan,
bahkan oleh seseorang yang tidak memiliki latar belakang
IT. Terdapat beberapa alasan mengapa penelitian ini lebih
menyarankan menggunakan aplikasi WHMCS, dengan
berbagai alasan diantaranya:

a) Sistem lebih aman dikarenakan jika ditemukan
sesuatu yang dapat membahayakan keamanan akan
cepat di update oleh pihak pengembang.

b) Maintenance rutin dilakukan dan perbaikan bug dan
sela kemamanan pengembang akan selalu
menambahkan  fitur-fitur yang terbaru dan
ditambahkan setiap bulannya, sehingga membuat
sistem akan terasa aman.

c) Secara tampilan user interface terlihat sederhana
sehingga pada pengguna awam pun akan mudah
untuk menggunakannya. Fasilitas yang disematkan
pada WHMCS pun dapat disesuaikan dengan
kebutuhan masing-masing.

d) Pada sistem WHMCS ini, untuk proses sharing
knowledge dapat disalurkan dengan baik.

Karena pada sistem WHMCS ini sudah dilengkapi
dengan menu yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan
masalah yang ada perusahaan web hosting ini. Menu Billing:
digunakan untuk pembayaran, Renewal: digunakan untuk
otomatisasi perpanjangan produk para konsumen, dan e-
Ticketing: untuk mendaftarkan complain. Pada menu ini
memiliki ID nomor. Sehingga, dapat mengetahui
permasalahan yang sudah terselesaikan dan yang belum
terselesaikan. Setelah menggunakan WHMCS, proses dapat
diotomatisasi dengan mudah. Dengan cara ini menjadi lebih
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efektif dan efisien. Serta dapat mengurangi bebab kerja dan
jumlah karyawan pada bidang customer support.

Pada Gambar 3 adalah tampilan laporan pengiriman
pada konsumen. Bahwa produk yang dibeli, perpanjangan
paket. Sudah berhasil atau sudah aktif dan bisa digunakan
oleh konsumen. Gambar 4 merupakan tampilan daftar
pelanggan. Dimana pada menu ini, dapat mengelola domain
yang aktif dan tidak aktif, dan dapat melakukan aksi renewal
secara otomatis. Pada Gambar 5 menampilkan sistem untuk
mengirim sms gateway kepada konsumen. Menu tersebut
digunakan untuk memberikan informasi kepada konsumen
tentang perpanjangan paket yang dimilikinya, produk yang
telah dibeli, informasi pembayaran, dan menginformasikan
bahwa paket telah aktif atau sudah non aktif.

“ Garﬁgéf 3. Tampilan WHMCS

List Domain Saya

Showing 110 30f 3 entries

5t

AU
] 15
Q@u

. ers
e
Powered by WHMCompletesalutior

Gambar 4. Tampilan Daftar Domain di WHMCS

Kirim SMS

Gambar 5. Tampilan Mengirim SMS Gateway

4. Kesimpulan

Implementasi dari sistem manajemen pengetahuan yang
dapat diterapkan pada salah satu perusahaan web hosting.
Permasalahan yang ada tersebut bisa dapat ditangani dengan
cara pembagian tingakatan yang disesuai dengan customer
support. Sehingga beberapa permasalahan yang dialami
khsusunya pada bagian customer support bisa dengan mudah
teratasi. Sehingga pada proses sharing knowledge dari setiap
individu karyawan bisa dapat di upgrade atau diperbaharui
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sehingga untuk setiap permasalahan yang ada, bisa dapat
diselesaikan atau diatasi dengan baik. Secara efektif dan
efisien.
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