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ABSTRAK 

 

Demikian pesatnya perkembangan Teknologi Informasi dewasa ini, semakin 

mendorong perubahan perilaku kehidupan di masyarakat baik perilaku dalam 

organisasi maupun perusahaan sehingga mempengaruhi pertumbuhan 

perekonomian di seluruh negara di dunia, termasuk di Indonesia. Sehingga 

penggunaan Teknologi Informasi saat ini sangat dibutuhkan untuk menunjang 

kelancaran dan kemajuan bisnis perusahaan. Dukungan support di dalam proses 

operasional perusahaan terhadap penggunaan Teknologi Informasi sangat 

dibutuhkan, disinilah dibutuhkan peranan dan fungsi Helpdesk untuk menunjang 

kelancaran proses bisnis perusahaan terutama pada perusahaan yang sudah 

menggunakan sistem atau Teknologi Informasi. Penerapan Knowledge 

Management (KM) merupakan salah satu cara untuk meningkatkan knowledge 

karyawan dan kinerja perusahaan yang berujung pada peningkatan profit 

perusahaan. Dengan penerapan Knowledge Management System (KMS) pada 

Aplikasi Helpdesk diharapkan informasi tentang solusi permasalahan dapat 

disajikan lebih cepat dan akurat serta adanya jaminan bahwa semua karyawan 

dapat memperoleh informasi yang diperlukan dengan cepat, tepat dan akurat tanpa 

tergantung orang lain. Dan diharapkan akan dapat menjadi solusi atas kebutuhan 

aliran knowledge yang tidak terhalangi oleh batasan waktu dan letak geografis. 

Penerapan Knowledge Management System (KMS) ini dilakukan dengan 

menggunakan metode studi kasus dengan melakukan pengamatan langsung 

(observasi) dan wawancara (interview) serta studi literature, dimana sampling 

yang dilakukan menggunakan Non Random Sampling dengan teknik Purposive 

Sampling. Teknik analisis data menggunakan metoda analisis deskriptif dan 

Knowledge Management Diagnostic (KMD) untuk mengetahui strategi yang 

cocok dalam penerapan KMS pada Aplikasi HelpDesk pada PT. Mindotama Avia 

Teknik dan mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang dapat digunakan untuk 

menentukan strategi penerapan KMS dengan metoda Analytical Hierarchy 

Process (AHP). Penghitungan statistik AHP menggunakan alat bantu Software 

Expert Choice 2000. Hasil yang diharapkan dari penelitian yang dilakukan ini 

adalah Strategi Penerapan Knowledge Management System pada Aplikasi 

HelpDesk di PT. Mindotama Avia Teknik yang cocok dari beberapa alternatif 

strategi yang dipilih. 

  

Kata Kunci : Knowledge Management System, HelpDesk, Aplikasi HelpDesk, 

Knowledge Management Diagnostic, Analytic Hierarchy 

Process, Expert Choice 2000. 
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ABSTRACT 

  

The rapid development of Information Technology (IT) today, further encouraging 

behavior change in community life both within organizations and corporate 

behavior that affect economic growth in every country around the world, 

including in Indonesia. So the use of Information Technology is highly required to 

support the smooth progress of business and enterprise. Support within the 

company's operations against the use of Information Technology is needed, this is 

where it takes the role and function of the Helpdesk to support the company's 

business processes, especially at companies that already use the system or 

Information Technology. Application of Knowledge Management (KM) is one way 

to improve employee knowledge and performance of the company that led to the 

increase in company profit. Application of Knowledge Management System 

(KMS) on the Helpdesk Application makes information about the solutions 

presented problems more quickly and accurately as well as the assurance that all 

employees can obtain necessary information quickly, precisely and accurately 

without depending on others. And expect to be a solution to the needs of the flow 

of knowledge that is not impeded by the restrictions of time and geographical 

location. Application of Knowledge Management System (KMS) was conducted 

using case study method by doing direct observation and interviews and literature 

studies, where sampling is performed using Non Random Sampling with purposive 

sampling technique. Analysis using descriptive analysis method and Knowledge 

Management Diagnostic (KMD) to find out a suitable strategy in the application 

of Knowledge Management System (KMS) in the Helpdesk Applications at PT. 

Mindotama Avia Teknik and identify any factors that can be used to determine the 

implementation strategy Knowledge Management System (KMS) method 

Analytical Hierarchy Process (AHP). AHP statistical calculation using the 

software tool Expert Choice 2000. The expected results of the research conducted 

is Knowledge Management System Implementation Strategy on Application 

HelpDesk at PT. Mindotama Avia Teknik of several alternative strategies 

selected. 

 

Keywords :Knowledge Management System, Knowledge Management Diagnostic, 

Helpdesk, Helpdesk Application, Analytic Hierarchy Process, 

Expert Choice 2000. 
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