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A. Latar Bdakang

Kriss mongter Indonesia yang belanjut menjadi  kriss ekonomi
nesond, tdah memeksa pemeinteh untuk meakukan berbaga  kebijakan
pemulinan ekonomi nasond, antara lan meakukan redrukiurises di bidang
perbankan.  Untuk itu peda tanggd 2 Oktober 1998 pemerintah membentuk
PT. Bank Mandiri (Persero) yang merupakan penggabungan dari 4 bank
pemerintah, yatu BankExim, Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, dan
Bank Pembangunan Indonesa  Vis Bank Mandiri addah menjadi bank ritel
terkemuka di Indonesia yang dibangun di aas neraca yang kua, mangemen
yang profesond dan fokus kepada manfaat untuk stakeholder dan dikend

luas oleh kelangan perbankan internasiona sebagai bank yang solid.”

Pendigpan vids Bank Mandiri sebega bank yang terkemuka dan
memiliki dandar kineja internasond, merupsken tantangan yang  cukup
berat bag mangemen Bank Mandiri. Dengan asums bahwa kondis internd
Bank Mandiri pagi a&ken lebih bak dibandingkan dengen kondid internd di
ke-4 bak pesata mega sbdumnya yang antara lan dikend memiliki
kudites pdayanan yang lambat dan kurang nyaman, bermentd birokrat, dan
kurang antigpatif ddam menyikepi perubahan eksternd, tampaknya Bank

Mandiri harus tetep bekerja keras untuk mewujudkan vidnya Disamping itu,

Y Bank Mandiri (1999), Buletin Bank Mandiri, \/olume 01, hal.1
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hd ini juga dissbabkan karena trend bisnis perbankan d masa yang akean
datang sangat diwana oleh pestnya persangan, konsumen  semiekin
demanding terhadgp produk dan peayanan bank yang nyaman, aman, dan
cepd, produk bank semakin pedat teknologi, dan semekin pentingnya aspek
networking ddam bisnis pebankan. Diantara berbaga kompetens inti yang
sangd  menentukan  keberhaslan  bank  ddam  peasangan  addah

kemampuannya dalam menyediakan kuditas pelayanan yang prima?

Ddam kondis bisiis perbankan saat ini yang sring dissbut tdah
memasuki era knowledge-based business? Bank Mandiri harus menerapkan
Lau mangemen operad yang mampu  meningketkan kompetens  intinya,
khususnya kemampuan ddam menyedisken kuditas pdayanan, untuk dgpat
unggu ddam besang bak ddam lingkup perbanken Indonesa meaupun
internasiond. Ddan ea knowledge, praktek mangemen perbankan
konvensgond yang hanya mendasarkan input produks yang berdfat tangible
speti sumber daya manuda, modd, hutang, taneh, gedung, enegi, dan
pedaan kantor, tidek lagi mencukupi sebega  unsur  utama  untuk
meningkatkan kompetens inti bank. Dewasa ini ada sau input produks
yang dinamaken knowledge yang lebih bergfa intangible, namun memiliki

peran yang sanga besxy ddam meningkatkan kompetens inti  bank.

2 Widigdo Sukaman (1997), Beberapa Tantangan Dalam Program Rekapitalisasi, makaleh
disampaikan ddam Konferens Managerid Implications of Privetization Process How to
Become Market-Oriented?, ASEAN-EC Management Center (AEMC) & Lembaga Administras
Negara (LAN), Batam, 6-9 Agustus, hal.3
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Knowledge tidek penah habis bahkan semekin digdi dan digunakan jumlah
dan kuditasnya akan semekin meningkat.  Sehingga gpabila bank  mampu
mengdola knowledge dengan bak, meka bank akan memiliki sumber daya
manusa yang sdadu bdgar (learners), kredif dan inovatif, antispatif
terhadep perubahan, dan mampu menghasikan kudites pdayanan yang

memiliki value yang tinggi di mata konsumen.

Oeh kaema itu, jika Bank Mandiri ingin mewujudkan visnya
menjadi bank yang tekemuka dan memiliki dandar kingja internesond di
era knowledge ini, meka mangemen Bank Mandiri harus menentukan
bagamana mangemen operas yang berbass knowledge atau knowledge
management dapat ditergokan di Bank Mandiri  sehingga kompetend  inti

ddam menyediakan kuditas pelayanan meningka.

Tujuan dan Manfaat Penulisan
Internship ini betujuan untuk mengetahui  bagamana mangemen
opgas Bank Mandiri yang berdasarkan knowledge dgpat meningkatken
kompetens inti ddam menyedigkan kuditas peayanan yang prima Adgpun
manfaet internship ini antaralain adalah sebagai berikut:
1 Scbagd mesukan bagi mangemen Bank Mandiri ddam  menentukan
draiegi mangemen operasnya di - ea  knowledge-based business

perbankan Indonesia



2. Mddih daya andiss terhadgp pekembangan mangemen, khususya
mangemen operas bank yang berbess knowledge, ddam kondis bisiis
perbankan yang berubah dengan cepat.

3. Memperkaya khasanah pudaka khususnya penergpan  knowledge
management untuk meningkatkan kompetens  inti ddam  menyediakan
kuditas peayanan pada perbankan Indonesa yang sampa sset ini beum

pernah dilakukan.

4., Sebaga peengkep persyadan bagi penulis ddam mencapa gdar pasca
sajana Progran Studi Magiger Mangemen pada Universtas Gadjah

Mada

C. Tinjauan Pugstaka

Penditian yang pernah dilakukan mengena bagamana penergpan
knowledge management di berbaga perussheen mash sangat  terbates,
wadaupun pada kenyataannya tdah banyak peussheen  kdas dunia
(Microsoft, McKinsey & Company, Boeng, Chese Mahatan Bank,
Hewlett-Pekard, IBM dan Andersen Consulting) yang menergpkan knowledge
management. Beberapa tulissn antara lain pernah dilakukan oleh Thomas H.
Davenport dan L. Prussk di perussheen Hewlett-Packard ¥ dan Sus

Wibisono di perusshaen Andersen  Conauting” Sementara First Chicago

K Davenport, Thomas H. And Laurence Prusak (1998), Working Knowledge: How Organization
Manage What They Know, USA: Harvard Business School Press, hal.123-125
% SiusWibisono (1999), “ Sekilas K nowledge Management”, Mediia Indonesia, Kamis, 8 Juli.



Bank dan Wachovia Bank addah bank yang berhasl di ddam menergpkan

kualitas pelayanan yang prima®

D. Landasan Teori

Sampa saat ini sudah ada bebergpa pekar yang secara serius
mengembangkan  knowledge management, dantaranya addah Karl Erik
Sveiby yang mendifinisikan knowledge management sebagai berikut:”)

“The art of creating value from an organization’ sintangible asssts’ .

Sesua dengen definis knowledge management, yaitu ssbush seni
ddam menghedlkan value dari asset tidek berwujud (intangible assets) yang
dimiliki perussheen, meka intangible asset dapat dikdompokkan sebaga

berikut®

1 External dructure vyatu asset yang berasd dai  luar  perusahaan
(customer dan supplier).

2. Internal structure, yatu asset yang berasd dari ddam perusshaan seperti
patent, merk, Sstem, dan strong culture.

3. Individual’s competence yatu asset yang berasd dari knowledge yang
dimiliki SDM bak yang menyangkut potend kemampuan  (tacit),

kemampuan implementas  (explisit), kemampuan <ling mendigtribus

& Moral, Katherine (1994), “The Ultimate Differentiator”, Bank Marketing, October, hal.33-39.
K Sveby, Kal Erik (1997), “Wha Is Knowledge Management 77, VWWW Virtual Library on

Knowledge Management, hal.2.
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Knowledge-Based Assets, San Fransisco: Berret-Koehler Publishers, Inc. hal. 119.



pengetehuan  (sharing), dan kemauan bdgar untuk  meningkatkan

pengetahuannya (learning).

Pada gambar 1 teliha bahwa untuk meningkatken nila intangible

asset suatu perusahaan dapat dilakukan dengan cara meningkatkan tigp asst

secara internad dan meningkatkan arus asset dari asset yang lain. Oleh karena

itu, masing-masing assat dapat ditingkatkan melaui 3 cara

1. External dructure dapat ditingkatken medui  peningkatan asset dari
auplier dan konsumen dan meningkatken aus assat dai individual’s

competence daninternal structure.
2. Internal dstructure dgpat  ditingkatken mddui  peningkatan asset  dari

ddam perusshaan dan meningkatkan arus asset dari external structure

Gambar 1. Mengdola Intangible Asset

) Internal
w Structure |
J

Sumber: Karl Erik Svelby (1998), “The New Wedth: Intangible Asst”,
WWW Virtual Library on Knowledge Management, hal.10



danindividual’ s competence.
3. Individual’s competence dapa ditingkatkan mddui  peningkatan
knowledge pegawa dan meningkatken arus asset dari external structure

daninternal structure

Sementara itu, tolok ukur kuditas pdayanan akan digunekan 5
dmens kuditess pelayanan vyatu reliability, responsiveness assurance,
tangibles, dan empathy.? Ha ini disebabkan karena dat ukur tersebut telah
terbukti  vdiditasnya dan banyak diguneken ddam dunia keuangan khususiya

perbankan.

E. CaraPenditian
Cara penditian secara garis besar dapat dibagi ke ddam bebergpa
tahap yatu:

1. Mempdgai bebergpa teori tentang knowledge management (Karl Erik
Svelby, 1996 dan Thomas Davenport & Lary Prussk, 1998), kompetens
inti (Paul M. Forbes, 1991 dan Mationo Hadianto, 1995), den kuditas
pdayanan (Vderie A. Zethaml, A. Parasuraman, and L.L. Bery, 1990).

Dengan landasan teori dihargpkan pemecahan masdah dapat dilakukan

secaratepat dan benar.

2. Mempdgai bebergpa kasus aau penditian yang penah dilakukan

mengena  penergpan  knowledge management dan kuditas pdayanen di

9 Zzethaml, Vaerie A, A. Paauraman, and LL Bey (1990), Delivering Quality Service
Balancing Customer Perceptions and Expectation, New Y ork: The Free Press, hdl .21



beberapa perusthaan seperti Hewlett-Packard, Andersen  Conaulting,
Firg Chicago Bank, dan Wechovia Bank. Pada tahap ini dihargokan
dagpat diperoleh referens aau modd mangemen operas yang berbass
knowledge dan upaya peningkatan kuditas peayanan yang sesua dan

dipandang mampu dalam membantu memecahkan masalah.

Gambaran umum tentang Bank Mandiri. Pada tahgp ini akan dijelaskan
secaa lengkap pembentuken Bank Mandiri, vig, strategic plan, struktur
oganised  dan  mangemen, teknologi, Ssumber daya manusa
perpustakaan (sebaga sumber knowledge), dan mangiemen operas Bank
Mandiri ddam hubungannya dengan kuditas pdayanan. Untuk dgpat
mdakukan hd terssbut, maka telebih  dahulu  akan  dikumpulkan
berbagai data dan informesi sebagai berikut:

Peraturan Pemerintah No. 70 tanggd 2 Oktober 1998 tentang

Pembentukan Bank Mandiri.

Arah kebijaken Bank Mandiri ddam rangka penyusunan Rencana

Bisnistahun 1999- 2001

Restrukturisas dan Rekapitaisas Bank Mandiri

Bank Mandiri: Circular To Creditors Consent Solicitation

Sruktur organises dan uraan pekerjaan Bank Mandiri yang szt ini
sedang dalam proses penyelesaian.

Bebaga jenis pdayanan, sgem teknologi, pengembangan SDM,

sgem dan prosedur, praktekeprektek  dgem mangemen  di



BankExim, Bank Bumi Daya Bak Dagang Negara, dan Bank
Pembangunan Indonesia sarta kemungkinan penggunaannya di Bank
Mandiri.

Beabaga informad  draegis dan mutakhir mengena  perkembangan

merger Bank Mandiri.

4. Mengandiss penargoan mangemen opeas Bak  Mandiri  yang
berdasarkan  knowledge urntuk meningkatken kompetens inti  ddam
menyedigkan kuditas pdayanan yang prima Pada bagian ini akan
dibahas bagamana cara meningkatkan intangible asset Bank Mandiri
khususnya ddam meningkatken kompetens inti  untuk mencipteken 5
dmend kuditas pdayanan yatu reliability, responsiveness, assurance,
tangibles, dan empathy yang prima Pada pembahasan tersebut akan
mencakup 3 axpek penting di bidang knowledge management, yaitu
apek  sumber daya manuda,  prosss, dan teknologi. Untuk
menyederhanaken  pembahasan, meka penciptean  kudites peayanan
mddui pengdoaan knowledge &kan dibatas pada bidang bisnis ritd
cabang.



