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PENGARUH KNOWLEDGE MANAGEMENT  
TERHADAP KINERJA SUMBER DAYA MANUSIA DENGAN 

ARTIFICIAL INTELLIGENCE SEBAGAI VARIABLE MODERASI   
DI PT. TELEKOMUNIKASI SELULAR WILAYAH SURABAYA 

 

RIYADUS SOLIHIN  

NPM : 19061020015 

 

ABSTRAK 

Knowledge Management memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan 
sebagai pendukung dalam pengembangan perusahaan. Dengan memanfaatkan 
kecerdasan buatan, praktik Knowledge Management dapat ditingkatkan dengan 
cara yang signifikan sehingga mampu menghubungkan dan menggabungkan 
pengetahuan di berbagai sistem sehingga membantu karyawan dalam berbagi dan 
mengolah pengetahuan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
Knowledge Management terhadap kinerja sumber daya manusia yang dimoderasi 
oleh Artificial Intelegence di PT.Telekomunikasi Selular (Telkomsel) wilayah 
Surabaya.  

Penelitian ini mengunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh karyawan di GraPARI Telkomsel wilayah Surabaya yang 
berhubungan langsung dengan pelanggan, menguasai product knowledge, seperti 
melayani informasi, permintaan dan keluhan atas jasa layanan bagi seluruh 
pelanggan Telkomsel, yaitu Customer Service dan Marketing. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 41 karyawan GraPARI Telkomsel 
Surabaya. Data penelitian diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dengan skala 
likert 5 poin dan di analisis dengan menggunakan teknik analisis SEM PLS dengan 
bantuan program SmartPLS. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa (1) Knowledge Management 
memiliki peran dalam meningkatkan kinerja sumber daya manusia, semakin baik 
tingkat Knowledge Management akan membuat kinerja karyawan semakin tinggi, 
dalam hal ini karyawan yang memiliki pengalaman kerja dibidangnya berperan 
penting terhadap Knowledge Management dalam mentransfer pengetahuan tersebut 
kepada karyawan lain untuk meningkatkan kinerja karyawan. (2) Hasil penelitian 
ini membuktikan bahwa Artificial Intelligence memoderasi peran Knowledge 
Management terhadap kinerja sumber daya manusia, dalam hal ini Artificial 
Intelligence mampu mengotomatisasi beberapa pekerjaan yang repetitif sehingga 
meningkatkan efisiensi kinerja karyawan untuk lebih fokus dalam menangani 
persoalan-persoalan yang lebih kompleks. 
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NPM : 19061020015 

 
ABSTRACT 

 
  Knowledge Management has an important role in a company as a supporter 
in company development. By utilizing artificial intelligence, Knowledge 
Management practices can be improved in a significant way so as to be able to 
connect and combine knowledge across various systems so as to assist employees 
in sharing and processing knowledge. This study aims to determine the influence 
of Knowledge Management on human resource performance moderated by 
Artificial Intelligence at PT. Cellular Telecommunications (Telkomsel) Surabaya 
area.  

This research uses quantitative methods. The population in this study is all 
employees at GraPARI Telkomsel Surabaya area who deal directly with customers, 
master product knowledge, such as serving information, requests and complaints 
for services for all Telkomsel customers, namely Customer Service and Marketing. 
The sample used in this study was 41 GraPARI Telkomsel Surabaya employees. 
The research data was obtained from the results of filling out a questionnaire with 
a 5-point likert scale and analyzed using the SEM PLS analysis technique with the 
help of the SmartPLS program. 

The results of this study prove that (1) Knowledge Management has a role 
in improving human resource performance, the better the level of Knowledge 
Management will make employee performance higher, in this case employees who 
have work experience in their fields play an important role in Knowledge 
Management in Transfer such knowledge to other employees to improve employee 
performance. (2) The results of this study prove that Artificial Intelligence 
moderates the role of Knowledge Management on human resource performance, in 
this case Artificial Intelligence is able to automate some repetitive work so as to 
increase the efficiency of employee performance to focus more on handling more 
complex problems. 
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