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ABSTRAK

Penggunaan teknologi informasi pada saat ini sangat dibutuhkan untuk menunjang
jalannya bisnis perusahaan. PT. Asuransi Tripakarta adalah salah satu perusahaan
yang sudah menerapkan knowledge management system pada aplikasi IT helpdesk
online. Aplikasi ini berfungsi untuk membantu menangani kebutuhan informasi
seputar bisnis asuransi atau keluhan user dalam kaitannya dengan pertanyaan,
layanan, dukungan teknis atau komplain mengenai produk dan jasa tertentu
dengan memanfaatkan sistem sehingga memudahkan penelusuran terhadap
tindakan penyelesaian oleh tim. Dengan di implementasikan knowledge
management system pada aplikasi IT Helpdesk ini perlu di lakukan pengukuran
skala prioritas untuk mengetahui terhadap kinerja dari aplikasi tersebut. Dalam
penelitian ini metode yang digunakan adalah analisis deskriptif dan Analytical
Hierarchy Process(AHP). Sementara Metode pengumpulan data dilakukan
dengan observasi, studi pustaka, dan wawancara terhadap sampel yang dipilih
dengan menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini diharapkan dapat
membantu perusahaan dalam menentukan strategi terbaik dalam memberikan
keputusan dalam pengembangan aplikasi IT helpdesk dan berharap dapat
meningkatkan kualitas sumber daya manusia dalam hal masalah pekerjaan yang
terkait dengan peningkatan kinerja

Kata Kunci : Teknologi informasi, Knowledge Management System, Aplikasi IT
Helpdesk, Pengukuran Skala Prioritas, Analytical Hierarchy Process(AHP).
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ABSTRACT

The use of information technology at this time is needed to support the company's
business. PT. Tripakarta insurance is one of the companies that had implemented
knowledge management systems on the IT helpdesk application online. This
application’s function is to handle information need around insurance business or
user’s complaint in related to questions, service, techincal support or complain
about any product and service by system to make easier the searching of solving
problem by team. By implementing knowledge management system in IT
application Helpdesk, it should be measured priority scale measurement to
understand the work of that application. In this research, the used method is
descriptive analysis and Analytical Hierarchy Process (AHP). Meanwhile, the
collection data method is done by observation, library study and interview to the
chosen sample by using purposive sampling method. This research wished can
help company in choosing the best strategy in making decision for developing IT
helpdesk application and to increase human resource quality regarding to the
related job with job performance.

Keywords: Information Technology, Knowledge Management System, IT
Helpdesk Application, Priority Scale Measurement, Analytical Hierarchy Process
(AHP).
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