BAB IV

ANALISISMASALAH

Badasarkan deskrips  teoritis dan  gambaran  umum Bank  Mandiri
khususnya mengena  penergpan  knowledge management, maka tampak bahwa
Bank Mandiri  secara  ekgplist bdum  menetgoken  mangemen  operasnya
berdasarkan kepada knowledge-based. Hd ini telihat dari strategic plan Bank
Mandiri, yang merupakan oetak biru dari program kerja bank ddam mewujudkan
visnya, tidek tercantum pelaksanaan program knowledge management. Penetapan
program knowledge management ddam drategic plan ini peting, karena
knowledge management merupakan sesudu yang strategic ddam meningkatkan

kompetend inti dan daya saing Bank Mandiri.

Namun demikian, bukan beati d Bank Mandiri tidek ada kegiaan
knowledge management sama sekdi. Proses penciptaan, sharing (penyebaran dan
pembaharuan), dan penergpan knowledge tetap ada, hanya sgja tidak secara sadar
dan teash dkdola ddam kegiaan operasond (proses produks)  untuk
meningkatken kompetens inti dan daya sang di bebaga bidang bisnis Bank
Mandiri.  Aktivitas knowledge management yang ada di Bank Mandiri addah

sebagai berikut:
A. ProsesPenciptaan Kowledge

Bank Mandiri melakukan penciptaan knowledge mddui acquisition,

dedicated resour ces dan fusion.
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Acquisition tdah dilakuken oleh Bak Mandii  sgak  proses
resdrukturisss sebelum legd merger sampa dengan operasond  Bank
Mandiri. Pertama, ddam proses redrukturisss yang  meiputi
restrukturisas di bidang assat  produktif, operasond, dan sumber daya
menusa, Bank Mandiri tdah menyewa 11 konsulten bertaraf
internasond  untuk melakukan serangkaian tugas sesua dengan bidang
kedhliannya, yang tidek dimiliki oleh Bank Mandiri. Dengan menyewa
konsultan, meka akan terdgpat  knowledge baru di ddam organisss Bank
Mandiri yang dapat dipdgar, dikembangkan, dan dimanfaatkan untuk
meningkatkan  kompetens  operasond. Kedua, ddam  restrukturises
umber daya manuda, jgaan senior mangemen Bank Mandiri tdah
dipilihn para bankir swesda yang profesond dan diangggp mampu
membawa Bank Mandiri menjadi bank yang solid. Sdah satu  bankir
snior di Indonesa Robby Djohen yang sebdumnya pernah  sukses
memimpin City Bank, Bank Niaga, dan Gauda Indonesa dipilih untuk
menduduki jabatan sebagal direktur utama Bank Mandiri. Ha ini dengan
dasan bahwa, Robby Djohan yang banyak memiliki pengdaman (tacit
knowledge) di ddam dunia perbankan dihargpkan mampu menciptaken
knowledge bau ddam nuansa kepemimpinen bank pemeintah yang
sdama ini dianggap kurang dgpa menciptakan praktek perbankan yang
shd. Disampimg ity dipilih pula bebergpa bankir swesta profesiona
seperti Agus Martowardojo, Peter B. Stok, dan Edwin Gerungan untuk

memperkuat  jgaran senior mangemen Bank Mandiri.  Ketiga, Bank
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Mandiri merekrut pegawa tebalk dari ke-4 bank pemerintah secara
obyektif, khususnya untuk menduduki pods-podd midle management.
Pengdaman mereka di bank peserta merger yang minimd di aas 7
tahun tdah cukup banyak memiliki tacit knowledge yang dapat
dimenfastkan di Bank Mandiri. Keempat, proses akuigs ini juga akan
dlakuken mddui pembdian buku-buku yang rdevan dengan bidang
bisnis Bank Mandiri (untuk dikdola perpustakaan) dan  pembdian
madah, sura kebar, dan berbaga hesl risst oleh lembaga penditian
ekdend untuk  kepentingen madng-mesng  unit  keja  Kdima,
memanfaatkan jaringan LAN intenet Bank Mandiri yang saat ini
tapasang di  Kantor Pust Bank Mandiri. Keenam rencana
pengembangan  SDM  untuk  menciptekan  prakitek  perbankan  yang
berorientas  pasar (ddam drategic plan) dengan mengirim pegawai
untuk training/pendidikan formal di luar perusshaan aau mengundang
penggar dai luar datang ke Bank Mandiri, meka hd ini juga dilakukan
dengan cara akuiss. Ketujuh, semua knowledge yang berasd dari ke-4
bank peserta merger (external structure daninternal structure).

Dedicated resources tdah dilakukan Bank Mandiri dengan membentuk
Divis Faming, Divis Pengembangan Produk Ritd, dan Divis Product
Management. Dengen dibentuknya unit-unit kerja tersebut  dihargpkan
&kan muncud  pemikiranide-ide  bau  (knowledge baru)  untuk

pengembangan bisnis Bank Mandiri.
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3. Fusion tdah dilakukan Bank Mandiri sgak proses restrukturised,
misdnya ddam mengintegraskan operasond cabang-cabang  Bank
Mandiri. Dengan cara ini, meka para anggota tim yang berasd dari
berbaga kedhlian seperti di  bideng teknologi, operasond  cabang,
penguascen  beabaga agpek teknis  produk  ritd,  controlling,
pengembangan SDM  dan sebaganya dapat  bekejasama  untuk
menciptekan dnergi. Gabungan dai berbaga  keshlian yang berbeda

akan mendorong timbulnya knowledge baru di Bank Mandiri.

Metode pencipteen knowledge yang lan sepeti adaptation dan
networks beum tampek di Bank Mandiri. Ada kemungkinen metode ini baru
dapat dilakukan sgtdlah Bank Mandiri resmi beroperad tanggd 2 Agustus

1999

. Proses Sharing Knowledge

Proses sharing knowledge di Bank Mandiri baru dgpat dilakuken
setelah proses penciptaan knowledge terjadi. Setdlah knowledge masuk di
ddam Bank Mandiri bak yang beryjud tacit maupun explicit knowledge,
meka tahgp berikutnya addah mdakukan sharing knowledge (aktivitas
penyebaran dan pembaharuan) dengan mengkonverskan knowledge yang ada
mddu  socialitation, externalization, combination, dan internalization.
Sharing knowledge ini tdah dimula bersamaen dengan proses retrukturisas
asset produktif, operasond, dan sumber daya manusa Bank Mandiri. Semua

knowledge Bank Mandiri yang berasd dari pengdaman konsultan dan senior
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mangemen bersfat tacit knowledge. Yang disawa oleh Bank Mandiri addah
individunya, sedangkan barang yang diperoleh dari mereka sebenarnya addah
tacit knowledge. Di Bank Mandiri, tacit knowledge tdah dimanfastkan untuk
menciptakan international best practices di berbaga bidang, yang antara lain
beruyjud konsep-konsep, ssem dan prosedur, manud, lgporan pelaksanaan
uraan pekerjaan unit kerja, dan sebagainya Ha ini disebut sebega proses
konves knowledge mddui externalization. Sedangkan apabila konsulten
dan senior mangemen bekerja bersama dengan para pegawa Bank Mandiri,
shingga pegawa Bank Mandiri dapat menyergp knowledge yang dimiliki
oeh mereka, maeka proses ini disebut sebaga socialization. Sementara itu,
pembdian buku, mgadah, jurnd, sura khabar, dan hesl penditian eksternd
untuk dibaca dan dipehami oleh semua pegawa, dissbut sebaga  proses
internalization. Sedangkan proses konvers knowledge medui combination
yatu mengkombineskan explicit knowledge yang berbeda menjadi  explicit

knowledge bdum terlihat dilakukan di Bank Mandiri.

Mengingat bahwa aktivitas knowledge management di Bank Mandiri
bdum dilaksanakan secara jelas dan terarah, maka memang mash terdapat
beberapa kdemahan, speti bdum adanya budaya sharing knowledge
(knowledge culture), unit kerja yang bertanggung jawab terhadgp pengelolaan
knowledge (seperti yang dilakukan oleh Andersen Conaulting), dan teknologi
yang khusus digunaken untuk mendukung pengeolaan knowledge di Bank
Mandiri. Tanpa ada knowledge culture dan teknologi yang mendukung, maka

proses konvers knowledge untuk meningkatken nila intangible assets Bank



Mandiri sulit untuk dilakukan secara efektif. Sedangkan tanpa unit kerja yang
secaa khusus menangani penciptaan dan sharing knowledge akan membuat
pengolaan dan pengembangan knowledge tidek terarah sesua  dengan

bidang bisnis Bank Mandiiri.

Penerapan Knowedge dan Kompetens I nti Kualitas Pelayanan

Penergpan  knowledge management untuk meningkatkan kompetens
inti Bank Mandiri sangat ditentukan oleh berbaga jenis knowledge yang
tersedia yang mendukung kompetens inti tersebut.  Seat ini berbaga jenis
knowledge yang ada di Bank Mandiri sebagian besr mash berada pada diri
para pegawa aau mash bersfat tacit knowledge. Tacit knowledge ini tdah
diguneken aau ditergpken untuk meningkatkan kuditas peayanan, menyusun
pola operasond cabang, mendesain driktur  orgenisss yang  adaptif,

membuat  produk ritd Bank Mandiri, menentukan target pesar, dan

sebagainya

Untuk meningkatken kompetens inti di bideng kuditas pdayanan,
Bank Mandiri tdah menetapkan motto excellence services. Knowledge para
pegawa d bideng kudites pdayanen teah ditingkatken medui training
secara terpadu untuk mengubah mindset den knowledge mereka sesuai dengan
tuntutan  kuditas pdayanan yang bau bedasakan  agpek  reiability,
responsiveness assurance, tangibles, dan empathy. Berdasarkan pengdaman
yang penah dilakukan oleh Firg Chicago Bank dan Wachovia Bank ddam

meningkatkan  kuditas paayanan, traning meupskan sdah sau  faktor
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penentu  pdayanan yang bekuditas, disamping faktor-faktor lan seperti

budaya peayanan, komitmen mangemen, dan teknologi.

Training di Bank Mandiri dilakukan mddui proses socialization dan
internalization dengan mengubah tacit knowledge para trainer dan berbaga
pegaan tertulis (explicit knowledge) menjadi tacit knowlegde para pegawal.
Samentara itu, berbaga jenis explicit knowledge yang dapat dimanfaetken
oeh paa pegawa untuk meningkaken kompetens inti di bidang kuditas
pelayanan bdum secara lengkep tersedia di Bank Mandiri. Hd ini dissbabkan
karena Bank Mandiri yang baru a&kan mulai beroperas pada tanggd 2
Agustus 1999 bdum memiliki waktu yang cukup untuk mengubsh tacit

knowledge pegawa menjadi explicit knowledge.

Manajemen Operas Bank Mandiri

Saat ini Bank Mandini tdah memiliki 2 dgem mangemen vyaitu
business process rengineering (BPR) untuk cabang dan 1SO 9002 untuk
internd  audit yang berasd dai BankExim dan Bank Dagang Negara
Penergpan business process reengineering ini dihagokan aken mampu
meningketkan  kuditas pedayanan  Bank  Mandiri, khususnya ddam
meningkatken reliability dan responsiveness Untuk menergokan business
process reengineering di semua cabang Bank Mandiri, tampaknya mash
akan mengdami hambatan dari segi 9dem dan biaya Dai segi 9dem jeas
bahwa ke-4 bank pesata meger memiliki sstem yang berbeda, sedangkan

penergpan business process reengineering harus dikembangkan sesual dengan
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ssem BEST (BakExim Ssem Terpadu). Disamping itu, penergpan
business process reengineering di cabang BankExim sendiri juga mesh

dibutuhkan bebergpa hardware tambahan.

Upaya Membangun K nowledge Management Bank Mandiri

Aktivitas knowledge management Bank Mandiri seperti pada andisis
teesebut di a@as mash bdum optima sesua  dengan teori  knowledge
management yang benar. Untuk itu, solus yang dgpa diberikan agar Bank
Mandiri mampu menergpkan mangemen opeas yang bebass pada

knowledge secaratepat dan benar adalah sebaga berikut:

1. Strategic plan

Menambahkan satu butir program ddam drategic plan yatu - untuk
mendukung prektek perbanken yang mengacu kepada pasar (customer
focus), Bank Mandiri akan menergpkan knowledge management dengan
caa mengembangkan knowledge culture dan knowliedge management
infrastructure secara ekonomis. Penyataan ini untuk  meningkatkan
komitmen senior mangemen dan Huruh jgaran Bank Mandiri ddam

melaksanakan knowledge management.

2. Struktur organisas knowledge management

Wujud dai komitmen senior mangemen terssbut secara tegas harus
dinterndisasskan di ddam organisss Bank Mandiri, yatu dengan

menetapkan  Sruktur  organises knowledge  management  Struktur



47

organisas  ini sebaknya terdii dai 4 levd, yaitu senior knowledge
executive, knowledge head division, knowledge group head, dan
knowledge officer. Jabatan senior knowledge executive di bebergpa
perusshaan Eropa dan Ameika yang tdah menergpkan knowledge
management, seringkali dissbut sebagal chief knowledge officer (CKO),
sedangken di bebergpa perussheen lain ada yang menyebut  sebaga
director of intellectual capital (Swedish Insurance Company), director
of knowledge transfer (Buckman Laboraories), dan global director of
intelectual capital management (Dow Chemicd). Tugas dari chief

Gambar 6. Struktur Organisas Knowledge M anagement
Bank Mandiri
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knowl edge officer Bank Mandiri addah sebaga berikut:
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a) Menjadi pdopor dan menjdaskan akan ati pentingnya knowledge

kepada sduruh  pegawva  khususya pean  draegisnya  bagi

mangemen operad Bank Mandiri.
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Mendesain, menergokan, dan memonitor knowledge infrastucture
bank Mandiri yang mdiputi perpusekaan, sumber daya manuga,
knowledge-based technology, pusat riset, dan Struktur organisas yang

berorientas knowledge.

Mendesain dan menargokan  pendekatan  penyusunan  knowledge
(knowledge codification) di Bank Mandiri. Pendekatan ini  akan
mengdompokkan infformed  dan  knowledge yang dibutunkan Bank

Mandiri sesua dengan bidang dan arah bisnisnya

Menyedigkan sxana untuk proses penciptaan  knowledge dan
penggunaanya di ddam Bak Mandiri (misdnya untuk mendukung
pengembangan produk baru, risst pesar, peningkatken  kuditas
pelayanan, aau mengembangkan Strategi bisnis).

Menjdin hubungan bak dengan penyedia infoomes dan knowledge
dai luar Bank Mandiri (misdnya dai lembaga akedemis, konsultan,
dau peausshaan penyedia informed lannya) dan mdakukan kontrak

bisnis dengan mereka
Mengukur dan mengelolanilai knowledge Bank Mandiri.

Mengembangkan knowledge strategy Bank Mandiri  khususnya

penentuan jenis knowledge yang akan dikdola

Kudifikas jabatan chief knowledge officer Bank Mandiri addah sebaga

berikut:
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a) Memiliki pengdaman yang menddam mengena beabaga agpek
knowledge management termasuk ddam hd penciptaan, penyebaran,

atau penergpan knowledge.

b) Memahami organisss yang beorientas pada knowledge dan
teknologi.

c) Meamiliki knowledge dan kemampuen yang tinggi ddam suatu bidang
tertentu yang berhubungan dengan bisnis perbankan.
d) Memiliki minat yang tinggi terhadgp mangemen operas  bisnis

perbankan.

Agar tanggung jaweb chief knowledge officer dgpat dijaankan dengan
bak, maka sebaknya ditunjuk seorang eksekutif setingkat executive vice
president (EVP) di bawah koordinas eksekutif bidang branch and
support function Bank Mandiri (lihat Knowledge Management Daam
Struktur Organisses Bank Mandiri pada lampiran 3).  Penetgpan pods ini
akan menunjukkan komitmen yang kua bagi Bank Mandiri dan sduruh
kayavan, bahwa knowledge management akan dilaksanakan secara

Sius.

Sedangkan poss knowledge group head (knowledge manager)
Bak Mandiri dgpa tedii dai 4 orang yang masngmesng
bertanggung jawab terhadegp proses  konvers knowledge  den
meningkatnya external structure, internal structure, dan individual’s

competence di bidang aktivitas perkreditan, pendanaan dan operasond
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cabang, treasury dan intenesond banking, dan fungs pendukung
lannya Tugas knowledge manager yang ddam operasondnya dibantu
oleh knowledge officer bertindek sebaga fadlitaior bagi semua pegawa
(knowledge worker) Bank Mandiri agar proses konvers knowledge dapat
berjdan dengan bak. Namun demikian sebaknya semua pegawa Bank
Mandiri juga harus ikut bertanggung jawab terhadgp proses konvers

knowledge.

M enerapkan knowledge culture

Fektor budaya memegang peran yang sangat penting di ddam
mendukung proses konvers knowledge dan  keberhaslan knowledge
management Bank Mandiri. Merumuskan dan menergpkan budaya yang
berorientas  kepada  &ktivitas sharing knowledge sangat penting untuk
dilekukan, karena tanpa adanya budaya ini meka pegawa Bank Mandiri
yang mampu memiliki banyak knowledge ada kemungkinan akan enggan
untuk meakukan sharing knowledge bak mddui socialization maupun
externalization. Oleh karena itu, untuk mewujudkan hd terssbut meka
mangemen Bank Mandiri harus menempuh  drategi  pengembangan

knowledge culture sebaga berikut:

a) Menetapkan knowledge culture Bank Mandiri yang isnya antara lain
menekanken  kepada kewgiban untuk  menggdi  dan  sharing
knowledge kepada semua pegawa di semua levd ddam organises.

Sharing knowledge harus menjadi way of life bagi Bank Mandiri.
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b) Merit-based system yang akan ditergoken Bank Mandiri  harus
memasukkan unsur penilaan terhedap aktivitas sharing knowledge.
Pegawai yang banyak medakukan aktivitas sharing knowledge mddui
ativites formd yang tdah ditentuken Bank Mandii  (misdnya
pegawa akan memperoleh credit point tertentu jika mampu menulis
jund aau mgdah intern maupun ekgern, menjadi penggar ddam
kegigan traning perushean, &ktif ddam membentuk  kelompok-
kdompok diskus informd  untuk  pengembangan  bank). Hd  ini
dihargpkan a&kan mendorong motives pegawva ddam  medakukan

sharing knowledge.

c) Mutas kerja dilakukan secara teraur sesua dengan perencanaan kair
pegawal di bidang masing-mesng.

d) Bank Mandiri menyedigkan sarana aau media ddam meakukan
aktivitas sharing knowledge misdnya menyedisken ruang diskus di
Sigp lanta  gedung, ruang seminar  aau  presented, fadlites
groupware dari jaringan infrastruktur teknologi Bank Mandiri, dan
sebagainya

€) Leadership dai senior mangemen Bank Mandiri ddam mdakukan

aktivitas sharing knowledge

4. Menerapkan knowledge-based technology

Untuk meningkatkan intangible assets Bank Mandii mddui

proses penciptaan dan konvers knowledge, maka pean teknologi aeu
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infrastruktur  knowledge management memegang peran yang  cukup
penting. Teknologi knoweldge-based akan sangat membantu pegawa di
ddam mdakukan pencaian, mengambil, menyimpan, dan sharing
knowledge secara lebih mudah dan cepat.  Jaringan LAN dan internet
BankExim yang saat ini tdah terpasang ddam infresiruktur  gedung
BankExim dapat dijadiken desar untuk mengembangkan  infrastruktur
knowledge management yang berbass web di Bank Mandiri. Oleh karena
itu, pengembangen intranet® di Bank Mandii sebagd media ddam
menggdi knowledge, berhubungan dan bekerjasama (collaboration) antar

pegawai/unit kerja dgpat 1ebih ditingkatkan aktivitas dan kuditasnya

Saat ini tdah banyak peusshean yang bergerak d hidang
teknologi inffoomes  yang menciptekan  teknologi khusus  untuk
menergpkan  knowledge management ddam suau perusshean. Sdah
satunya addah perusshaan Open Text Intranet dari Amerika Serikat yang
pada bulan Mea 1998 tdah menjud produk dengan vers terakhirmya
bernama Livelink 8-Collaborative Knowledge Management. Ada 7
(tujuh) perussheen besyr kdas dunia yang tdah memeka produk ini
untuk  menergpkan  knowledge  management di  perusshaannya

Perusahaan-perusshaan tersebut addah AT&T, Far Issac, 1S0, Oradle,

Y Intranet addsh suau jaringan dadam sebuah perusshaan yang dgpat digunakan untuk mengelola
informas  termasuk  membuat  id, mengarahkan dan  menyetujui, menerbitkan, memaka dan
mengarsp informas dengan bads teknologi web. Lihat Cleve, SV dan Mike Britton (1999),
Discover Intranets, USA: IDG Books Worldwide. Inc, hal.10.
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Union Bank of Switzerland (UBS), The Swiss Bank Corporation, dan

United Airlines.

Livdink &an mengubeh networked organization menjedi
hyperlinked organization dimana sduruh pegawai, informas, dan proses
sing tekat hanya dengan menekan tombol mouse komputer. Mddui 3
workspaces (personal, enterprise, project) setigp pegawa  dapat
membentuk ad hoc (penitigtim  khusus), virtual project team
bekerjasama (collaborate) ddam suatu proyek dengan sduruh pegawa
d manapun berada (sduruh dunig), mengdola proses bisnis dan sduruh
informad  yang terkat, mencari, menyimpan, dan menyebarkan informes
dan knowledge. Livdink 8-Collaborative Knowledge Management akan
membantu mengdola informes dan  knowledge mddui 3 cara, yaitu
mddu:

a) Knowledge discovery, yatu membantu sigp pegawa di  ddam
mencari (livelink search) informas aau knowledge mulai dari artikd,
dokumen perusshean, maenud, diskus toplk tetentu, dan proyek
ddam peusathaan (intranet), perusshaan patner bisnis, dan world

wide web (internet).

b) Knowledge organization, yatu mengdola berbaga jenis informes
mula dai file dokumen, manud, lgporan, artikd, bukubuku, best

practice perusahaan, dan sebagainya.



c) Knowledge development, yaitu membantu  setigp  orang  ddam
mdakukan aktivites kerja sehai-hari dan meakukan  kerjasama
(collaboration) dengan orang lan ddam suau teamwork project,

mengelola proyek mulai dari awd, tahgoan proyek, sampa dengan
akhir proyek.

Adgoun  argtektur Livedink  8Codllaboraive  Knowledge
Management adalah sebagai berikut:
Gambar 7. Arstektur Liveink 8-Callaboretive

Knowledge Management

Metscape Microsoft
Navigator  Internet Explorer

Lol

Sumber: Open Text Intranet (1998), Product Overwiew of LiveLink 8- Collaborative
Knowledge Management, USA.

Argtektur Liveink yang bebass web ini terdii dai 3 (tiga) tingka

(acces tier, server tier, data tier) dan modular yang berguna untuk
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memberikan scalability, extensibility, opennes, dan security pada leve

tertinggi. Penjdasan tigp tingkat dari arstektur Liveink addah sebaga

berikut:

a)

b)

Access tier, yatu dukungan ssem Livdink terhedap berbega standar
web browser (Netscape, Internet Explorer) dan web server (Netscape
Enterprise  Server, Microsoft  Internet  Information  Server)  yang
memungkinan sduruh pegawa perusshaen meakukan akses Livdink
d sduruh dunia Pada bagian ini terdgpat Livdink SDK (Software
Devdopment Kit) yang terdiri dari Liveink Builder dan Liveink AM
(Application  Programming  Inteface) yang  berguna  untuk
mengembangkan fungs  Liveink sesua  dengan  karakterigik  dan
perkembangan perusahaan.

Server tier, tediri dai 3 (tiga) bagian yatu workspace, liveink
savice, dan livdink modules. Dengan workspece setigp  pegawal
dgpat  bekeja mddui  virtual persond, project, dan enterprise
knowledge. Livedink savice mdiputi  virtud team collaboration,
knowledge library, busness process adtomation,  enterprise
schedulling, dan information rerievd. Livdink modules merupakan
modul tambahan yang dgpa  meningkakan kemampuan Liveink
spati Livdink Spider (search engine), Livedink Change Agents
(monitor informes/knowledge secara up to date), Liveink Exporer

(Sperti Microsoft Exporer), dan Livdink On Time (mempermudah
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tim ddam mewyusun skedu dan mangemen penggunaan  sumber

daya secara kol ekitif).

Data tier, mendukung bebaga relational database seperti Oracle,
Sybase, dan Microsoft SQL Server serta berbaga file sistem Livdink
dgpat dijdankan dengen platform sgem sepeati Windows NT, Sun

Sdaris, Semens Nixdorf, dan HPIUX.

Bedesaken fungs dan  adtektur  Livdink  8-Collaborative

Knowledge Management, meka dgpa dismpulkan bahwa produk

terssbut sesua untuk  penergpan knowledge management di Bank

Mandiri. Alasannya addah sebagal berikut:

a)

b)

Plaform dgem (windows), infrastruktur jaringan (LAN), dan internet
Bank Mandiri yang tdah terpasang di sdtigp lanta gedung BankExim,

sangat mendukung pemakaian Liveink.

Proses konvers knowledge mddui socialization, externalization,
internalization, dan combination dgpa dilakukan secara lebih mudah
dan cepa. Knowledge discovery a&kan  membantu  proses
internalization, knowledge organizetion akan membantu  proses
externalization dan combination, dan knowledge deveopment akan
membantu proses socializaion. Proses ini akan membuat intangible

asset dan kompetend inti bank Mandiri meningka.

Jumlah kantor cabang Bank Mandiri yang bejumlah sekitar 529

kantor bak ddam maupun luar negeri akan memperoleh kesempatan
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yang sama ddam mengekses informad dan knowledge Bank Mandiri
dan world wide web, kemudahan komunikas den kerjasama secara
real time antar kantor di sduruh dunia, biaya operasond lebih murah,
dan prosss bisis dgpa dijdankan secara lebih efektif.  Disamping
itu, kerjasama tim tetap dgpat dilakukan wdaupun pegawa  sedang
dines luar aau tidek dgpat masuk kantor, karena Liveink dgpat

diakses dari manapun termasuk dari rumah pegawal.

Livdink merupakan sarana efektif ddam mengembangkan knowledge
culture Bank Mandiri. Dengan adanya dat yang mudsh digunaken
(seperti layaknya memaka internet dengan hanya menekan mouse),
maka pegawa akan leébih  mudah mengekses informas dan
knowledge, bertukar knowledge mddui diskus suau topik secara on-
line, dan menerbitkan atikd untuk dibaca semua pegawa, sehingga
budaya sharing knowledge &kan tumbuh tanpa disadai di Bank
Mandiri.

Kemampuan pegawa Bank Mandiri ddam menggunaekan komputer
mendukung penergpan  Liveink. Ha ini  disebabkan karena ddam
sdeks pegawva Bank Mandiri, kemampuan menggunaken komputer
(windows environment) menjadi sdah satu kudifikes pegava Bank
Mandiri.

Bank Mandiri dapat menggdi external structurenya secara lebih
mudah dengan caa misdnya menghubungkan secara ornHine

homepage Bank Mandiri dengan databese Liveink agar debitur,
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nassbah dana, atau partner bisnis lainnya dapat sharing informes dan
knowledge. Manfaat extranet? ini antara lan akan membua Bank

Mandiri dapat lebih mengetahui kebutuhan customer-nya.
5. Knowledge untuk meningkatkan kompetens inti kualitas pelayanan

Dengan adanya komitmen mangemen Bank Mandiri - untuk
menergpkan  knowledge management, penetapan  druktur  organises
knowledge management, knowledge culture, dan membangun knowledge-
based technology dengan menergoken Livelink  8-Collaborative
Knowledge Management, maka mangemen operas Bank Mandiri akan
memiliki kompetens inti di bebagd bidang ataa lan  ddam
meningkatkan kuditas peayanan kepada nasdbah. Kompetens inti untuk
meningkatkan  kudites pdayanen Bank Mandini  akan tabentuk  jika
pegawa (minimal yang secara langsung bertugas melayani  customer)
mampu mencari dan memanfaatkan knowledge (explicit) dari Livelink
untuk kemudian digabungkan dengan tacit knowledge pegawa, maka
akan muncul knowledge baru, ide-ide kredtif dan inovatif yang mampu
memberi olus pemasdahan yang dihadapi cutomer dan memberikan
kudites peayanan sesua atau bahkan meebihi hargpan cusomer. Bank
Mandiri  dapat dissbut memiliki kompetens inti (di  bidang kuditas

pdayanan) yang dibangun mddui knowledge management, jika Bak

? Extranet addah sebush intranet dengan hubungan ke internet yang sudeh dimodifikesi sehingga
dopat diskses oleh pihak luar organisas. Lihat Loshin, Peter (1997), Extranet Design and
Implementation, USA: Sybex Inc. hdl. 4.
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Mandii mampu membeaikan kuditas pdayanen yang Iebih bak

dibandingkan para pesaingnya

Dai  hesl penditen juga menunjukken  bahwa  untuk
meningkatkan  kuditas pdayanen  diperluken  knowledge — mengena
customer (external structure) dan caracara pelayanan yang bak kepada

customer. Beberapa penditian tersebut antaralain adaah sebagai berikut:

a) FArg Chicago Bak membangun suatu modd untuk  mengetahui
kesdahankedahan yang seing tejadi yang berdampak  pada

buruknyakuditas pelayanan.

b) Wachovia Bark mdakukan training (socialitation dan internalization)

tentang kuditas pelayanan untuk meningkatkan responsiveness

c) Hadl survey bebergpa bank di Amerika Seikat menunjukkan bahwa
lemahnya kuditas pelayanan bank khususnya dimens responsiveness,
dissbabken kaena tdler tidk mengetahui  kemana  harus
mendapatkan informas dan knowledge yang dibutuhkan.

Oleh kaenma itu, kompetens inti untuk meningkatken 5 (lima) dimens
kudites pdayanan Bank Mandiri harus didukung oleh berbaga jenis
knowledge yang mampu memberiken olus yang tepat (perceived

service) sesual atau melebihi hargpan nasabah (expected service).

9 Gray, Janet L and Harvey, Thomas W. (1992), Qaulity Value Banking, USA: John Willey and
Sons, Inc. hal.15.
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Beadasakan hasl survey yang dilakukan oleh Mas, SWA, dan
Makpulus mengena  kudites pedayanan ddam perbankan Indonesia,
dismpulken bahwa diantara 5 dimens kuditas pdayanan, dimens yang
dianggep pding penting oleh customer berturut-turut addah reliability,
responsiveness, assurance, tangibles, dan empathy.? Sedangkan dimens
yang pding tidek memuaskan dai kuditas pdayanan perbankan
Indonesia addah reliability dan responsiveness Bagi Bank Mandiri hd
in depat dijadiken tolok ukur sekdigus peluang di ddam membangun
kompetens inti di bidang kudites peayanen khususya dengan lebih
memperhaikan dimend  reliability dan responsivess tanpa mengabaikan

dimend assurance, tangibles, dan empathy.

Samentara penditian lan mengena kuditas pelayanan perbankan
Indonesa penah pula dilakuken oleh Marketing Research Indonesia
(MRIl) pada tahun 1996 dengan menggunakan metode mystery
shopping.” Aspek yang dinila terdiri dai aspek non fisk (pelayanan
sapam, customer savice, teler, tdepon) dan fisk (kenyamanan ruangan,

padaan banking hdl, toilet, ATM) yang dianggap memiliki pengaruh
langsung terhadap kuditas pelayanan, seperti terlihat pada lampiran 4.

Agpek fisk dan non fisk yang berpengaruh terhadap kuditas peayanan

Y Mas, SWA dan Markplus (1993), Cudomer Satisfaction On Indonesian Banking Industry,
Desember, hdl 5.

¥ Mystery shoping addah suatu tehnik untuk mengukur performa pelayanan bank pada tingkat
cabang dengan cara mengirimkan evauator untuk mencacat peforma peayanan yang diberikan
oleh aff front liner. Lihat Maketing Research Indonesia (1996), Pengukuran Kualitas Pelayanan
30 Bank di Jakarta Melalui Mystery Shoping 1996, Jekarta, hal.2.
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merupakan informas yang sangat berharga  untuk digdi @gain knowledge
from customer) dan sdanjutnya dgpat digunekan untuk menawarkan
peayanan yang lebih bak kepada customer (offer customers additional
knowledge). Oleh karena itu, berdasarken hesil survey terssbut maka
Bank Mandiri dapat menyusun berbagal jenis knowledge yang diperlukan
agar kudites pdayanannya meningkat, antara lan seperti terlihat pada

tabd 1.

Berbaga jenis knowledge tersebut hanya merupakan contoh dari
sekian banyak knowledge yang dapat digunekan untuk  meningkatkan
dmend reliability, responsiveness, assurance, tangibles, dan empathy
khususnya untuk bisnis ritd cabang. Knowledge lain yang lebih spesfik
misdnya kudites pdayanan di bidang corporate banking, internationd
banking, commercid banking, tressury/capitd market, dan
communication dapat dikembangkan lebih lanjut bak mddui  survey
pesx terlebih dahulu maupun mddui  pengembangan knowledge yang
sudah ada. Pengembangan knowledge bak di bisnis ritd cabang maupun
di bidang lannya sdbaknya disesuakan dengan perkembangan  bisnis
perbankan dan tuntuten pelayanan customer. Pengembangan knowledge
ini antara lan dapat dilakukan dengan diskus virtual mdaui Livdink,
diskus secaa langsung dengan pegawa, menulis di mgdah ilmish Bank
Mandiri, aau bekerjasama ddam suau tim khusus untuk peningkatan

kudlitas pelayanan Bank Mandiri.
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Tabd 1. Berbaga Jenis Knowledge

Untuk Meningkakan Kuditas Pelayanan Bank Mandiri

Knowledge
Responsiveness

Konsep dan cara pelayanan Satpam kepada customer

Tips melayani customer yang cerewet

Tehnik menghitung uang yang benar dan cepat

Cugtomer service manua
Troubleshooting pelayanan customer

Kesdahan-kesd ahan yang sering terjadi dalam pelayanan

Himpunan produk Bank Mandiri
Panduan mencari knowledge di Bank Mandiri

Ol Nfo(a MW N]F

Tehnik-tehnik ampuh dadam memasarkan produk Bank Mandiri

Reliability

Customer service manua

Relationship manager manud

Ucapan-ucapan yang paling disuka customer

Ucapan-ucgpan yang paing tidak disukai customer

Konsep dan tips pelayanan di City Bank dan Singapore Airlines

Enhance your customer service skill

Step by step to catch your customer

W IN|O O] |N=

Tehnik jitu mengetahui kebutuhan customer

Assurance

Tips memberikan kesan yang baik (great impression) pada customer

Bahasa tubuh yang perlu diperhatikan ddlam pelayanan

The best of cross sdlling techniques

Himpunan produk Bank Mandiri

Tehnik memakai telepon yang benar

olu|dMlw|IN]|E

Prosedur operasional produk pendanaan dan pembiayaan Bank Mandiri

Tangibles

Carapenempatan Satpam dalam lay out banking hall bank

Konsep pengaturan banking hal Bank Mandiri

Tips penampilan yang baik

Mo NP

Konsep penataan ruangan ATM Bank Mandiri

Empathy

Tips sederhana melakukan pendekatan kepada customer

Know your customer

Cugtomer isthe king

Tehnik jitu mengetahui kebutuhan customer

gidlwIdE=

Smadl thingis abig thing to your customer
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Agar knowledge terscbut mudah dicari, dimanfaatkan, dan
dissbakan kembdi kepada semua pegawa khususnya kepada pegawa
yang secaa langsung meayani customer, meka knowledge dimeksud
harus dismpan di ddam database Livdink (tugas dari knowledge officer)
untuk menjadi bagian dai intangible asset (internal structure) Bank
Mandiri. Pegawa dau unit kerja Bank Mandiri yang secara langsung
berhubungan dengan pdayanan customer di bisnis ritd cabang Seperti
cusomer savice, tdler, maketing, operation, hub manager, dan soke
manager harus memiliki akses secara langung ke ddam  Liveink.
Dengan adanya informes dan knowledge sesua bidang tugas mereka,
maka akan tumbuh knowledge baru yang lebih bak, pemahaman yang
menddam mengena  kebutuhan cusomer, dan pegava menjadi  lebih
kreatif dan inovatif ddam mdakukan pdayanan kepada customer.
Kompetens inti ini sdanjutnya akan membuat kuditas pdayanan Bank
Mandiri meningka sesua dengan indikator meningkanya reiability,

responsiveness, assurance, tangibles dan empathy.

Disamping itu, aga kuditas pdayanan menjadi  komitmen dan
way of life dari semua pegawa Bank Mandiri, meka mangemen operas
berdasarkan knowledge tersebut dapat disnergiken dengan pelaksanaan
business process reengineering diserta dengan continuous improvement
untuk sdau mencari cara terbak ddam meningkatkan proses peayanan
kepada cusomer. Bank Mandiri dapat meakukan benchmark kuditas

pdayanannya kepada bank yang dinila memiliki kuditas peayanan



tebak misdnya Citybank aau mdakukan redesain  terhadap

pelayanannya sesual hargpan custome.



