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repository.u

Saat ini, banyak perusahaan di Indonesia yang bisa dimasukkan dalam
kategori berskala nasional maupun multi nasional. Besarnya pasar yang dikelola
suatu perusahaan Sangachal berimbas terhadap pengolahan data perusahaan,
sehingga menggiring perusahaan menggunakan teknologi. Penggunaan teknologi
dalam mengatur data sebuah perusahaan pasti tidak terlepas dengan pengaturan
knowledge management yang rumit, tak terkecuali PT. Telekomunikasi Indonesia.
Salah satu perusahaan milik negara ini--memiliki cabang diseluruh penjuruh
Indonesia yang salah satunya berada di Kota Malang. Perusahaan ini memiliki
divisi customer service yang mana juga tidak melupakan penggunaan knowledge
management. Teori yang digunaka menjabarkan knowledge management menjadi
tacit knowledge, job procedure, dan technology. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui proses penerapan tacit knowledge, job procedure dan technology.

Jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Penelitian ini dilakukan dengan cara wawancara dengan narasumber
yang bekerja di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang. Wawancara
dilakukan dihari yang berbeda tiap narasumbernya agar dapat mengembangkan
informasi yang didapatkan.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tacit knowledge sudah
dilakukan dengan bentuk pengumpulan informasi dari tiap karyawan dan dibagikan
melalui forum diskusi, atau yang disebut knowledge creation oleh kepala divisi
customer service. Job procedure juga sudah diterapkan dalam pelaksanaan
pelayanan meskipun tanpa adanya bentuk tertulis yang dapat dijadikan acuan.
Technology juga sudah diterapkan dengan baik dalam perangkat berupa aplikasi
yang terhubung dengan intranet perusahaan yang mana membantu karyawan untuk
update data pelanggan secara berkala.

Kata Kunci: Tacit Knowledge, Job Procedure, Technology
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SUMMARY

Muhammad Aris Naufal, 2021, Analysis of Knowledge Management
Implementation (study on PT. Telekomunikasi Indonesia branch Malang),Onni
Meirezaldi, MM , Hanifa Maulani Ramadhan,M.AB

Currently, many companies in Indonesia can be included in the category of
national and multi-national scale. The size of the market managed by a company
has an impact on the company's data processing, thus leading companies to use
technology. The use of technology in managing a company's data certainly cannot
be separated from complicated knowledge management settings, including PT.
Indonesian Telecommunications. One of these state-owned companies has
branches throughout Indonesia, one of which is in the city of Malang. This company
has a customer service division which also does not forget the use of knowledge
management. The theory is used to describe knowledge management into tacit
knowledge, job procedures, and technology. This study aims to determine the
process of applying tacit knowledge, job procedures, and technology

The type of research used is descriptive with a qualitative approach. This
research was conducted through interviews with resource persons who work at PT.
Telecommunications Indonesia Malang branch. Interviews were conducted on a
different day for each resource person to develop the information obtained.

The results of this study indicate that tacit knowledge has been carried out
in the form of collecting information from each employee and distributed through
discussion forums, or what is known as knowledge creation by the head of the
customer service division. Job procedures have also been implemented in the
implementation of services even though no written form can be used as a reference.
Technology has also been well implemented in devices in the form of applications
that are connected to the company intranet which helps employees to update
customer data regularly.

Keywords: Tacit Knowledge, Job Procedure, Technology
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.1 Latar Belakang

Dunia bisnis yang dewasa ini memiliki tingkat persaingan yang tinggi antar
korporasi memaksa para pemainnya untuk meningkatkan inovasi, efisiensi, dan
efektivitas guna mempertahankan eksistensinya di lapangan. Tiga poin tersebut
dapat dicapai dengan berbagai cara, salah satunya adalah melalui manajemen
pengetahuan yang baik. Manajemen pengetahuan atau yang lebih sering kita dengar
dengan istilah Knowledge Management, di era globalisasi sudah merupakan hal inti
yang harus dilakukan tiap-tiap korporasi dalam meningkatkan kekuatan bisnis
mereka.

Perusahaan yang terus bertumbuh besar memiliki pegawai-pegawai yang
berpengalaman dan memiliki keragaman pengetahuan yang dapat menjadi aset bagi
perusahaan dalam meningkatkan keunggulan dan kualitas kerja pada perusahaan.
Pengetahuan yang dimiliki setiap karyawan tidak terdokumentasi dengan baik
(Sutabri, 2012). Menurut (Mulyono, dkk., 2013), budaya berbagi dan bertukar
pengetahuan belum sepenuhnya diterapkan. Ketika individu tidak lagi dalam posisi
ini, pengetahuan yang ada dapat hilang, sehingga masalah yang muncul adalah
teknologi canggih. Seseorang mengundurkan diri dan tidak lagi bekerja di bengkel
elektronik, maka pengetahuan yang dimiliki teknisi tersebut juga akan hilang.

Sebelum lahir istilah knowledge management, kita masih dibingungkan

dengan perbedaan makna antara data, informasi, dan pengetahuan serta hubungan
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antar ketiganya. Namun, seiring perkembangan zaman, mulai muncul istilah
knowledge management dimana keberadaannya memberikan penjelasan yang jelas

terhadap ketiga hal tersebut. Ada semacam proses distilasi dari data menuju
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informasi yang kemudian menjadi pengetahuan (knowledge). Artinya bahwa
pengetahuan memiliki kedudukan lebih tinggi dimana knowledge lebih dalam, lebih
luas, dan lebih kaya dari data dan informasi.

Disini letak peran knowledge management terlihat bahwa knowledge
management memiliki peran yang beragam sesuai dengan perkembangan teknologi
yang membuat masing-masing lembaga/instansi/organisasi/perusahaan memiliki
definisi dan fungsi knowledge management yang disesuaikan dengan strategi dan
kerangka yang digunakan dalam implementasi knowledge management tersebut.

Pemahaman bahwa manajemen pengetahuan dapat dipahami sebagai
perasaan berbagi pengetahuan, belajar dan bekerja sama secara lebih efektif,
merupakan proses yang menyenangkan secara spiritual, atau disebut dengan “fun
mentali/iry” (Gurteen, 2016). Melalui penerapan manajemen pengetahuan,
perusahaan akan dapat mengidentifikasi sumber utama aset tidak berwujud
perusahaan, sehingga lebih mudah untuk menentukan jenis pengetahuan yang
dibutuhkan perusahaan, dan mempertimbangkan pengetahuan mana yang perlu
dikembangkan (Silvianita, 2016).

Saat ini manajemen pengetahuan tidak hanya dikenal di dalam perusahaan
yang berorientasi laba, tetapi juga sudah dikenal pada organisasi pemerintahan.

Pada prinsipnya penerapan knowledge management pada perusahaan dan lembaga
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pencapaian profit yang tinggi, sedangkan pada lembaga pemerintahan tujuan
akhirnya yaitu peningkatan pelayanan publik. Penerapan knowledge management

pada lembaga pemerintahan ditujukan untuk mempermudah proses penciptaan,
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pengumpulan, penyimpanan dan berbagi pengetahuan (knowledge sharing),
menutup kesenjangan pengetahuan antar karyawan, serta meningkatkan
kemampuan organisasi dalam mengelola aset intelektual, pengetahuan dan
pengalaman yang ada.

Tujuan pertama dari manajemen pengetahuan adalah  untuk
mempromosikan organisasi untuk bertindak dengan cara yang bijaksana dan
terstruktur (untuk menjaga keberlanjutan dan kesuksesan), dan tujuan kedua adalah
untuk membuat perusahaan menyadari aset terbaik yang mereka miliki (Theriou et
al., 2011). Perusahaan memiliki bermacam sumber daya yang dapat dimanfaatkan,
salah satunya adalah pengetahuan. Pengetahuan yang masuk dari berbagai
stakeholders memiliki potensi yang dapat dikembangkan dengan manajemen yang
baik. Terdapat dua macam knowledge dalam manajemen yang digunakan.

Sanchez (dalam Endriana, 2014) menjelaskan dua metode basic knowledge
yaitu tacit knowledge pada dasarnya adalah personal tacit knowledge, sehingga sulit
untuk mengekstrak (personal knowledge) dari pikiran seseorang; tacit knowledge
diasumsikan bermanfaat bagi individu dalam organisasi Pengetahuan tersebut dapat
diungkapkan dengan jelas. Pengetahuan tacit sangat personal dan sulit
diungkapkan, sehingga sulit untuk berkomunikasi atau berkomunikasi dengan

orang lain. Jenis tacit knowledge meliputi perasaan pribadi, intuisi, bahasa tubuh,
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knowledge dapat dimanfaatkan oleh perusahaan dengan penerapan knowledge
management yang baik, agar menjadi aset pengetahuan yang nantinya berguna bagi

perusahaan.
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Penerapan knowledge management disuatu perusahaan bisa menggunakan
perangkat KLM (Knowledge Lifecycle Management). Proses KLM bisa dimulai
dengan penemuan pengetahuan, penguasaan pengetahuan, pemanfaatan
pengetahuan dan jika penemuan dapat dikelola dengan baik maka dapat
menemukan pengetahuan yang baru pula. Namun sebelumnya jika mekanisme
knowledge management tidak diterapkan dengan baik di organisasi maka sistem
KLM tidak akan berjalan dengan baik, maka akan menimbulkan hilangnya
pengetahuan di akhir proses Knowledge Lifecycle Management. Pengetahuan yang
dimiliki setiap orang berbeda antara satu dengan yang lainnya.

Pengetahuan yang terdapat di dalam otak atau pikiran seseorang sesuai
dengan pemahaman dan pengalaman orang itu sendiri. Biasanya pengetahuan ini
tidak terstruktur, susah untuk didefinisikan dan diberitahukan dengan bahasa formal
kepada orang lain dan isinya mencakup pemahaman pribadi. Pengetahuan ini
umumnya belum terdokumentasi karena pengetahuan ini masih terdapat di dalam
pikiran seseorang. Pengetahuan tacit memiliki ciri-ciri sebagai berikut: yaitu,
pengetahuan tacit diperoleh dari pengalaman, dan pengalaman yang dirasakan sulit
untuk disampaikan atau diberikan kepada orang lain karena sulit untuk
diungkapkan, dan pengetahuan dapat secara efektif ditransmisikan secara tatap

muka, yaitu , kita dapat dengan mudah berkomunikasi dengan Percakapan antara
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penerapan explicit knowledge lebih mudah, karena pengetahuan yang diperoleh
dalam bentuk tertulis atau pernyataan tertulis, sehingga setiap karyawan dapat

belajar secara mandiri. Penerapan pengetahuan eksplisit dapat berupa prosedur dan
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teknik kerja (Iskandar & Subekan, 2018).

Menurut Sailendra (2015) job procedure Ini adalah dokumen yang
menjelaskan kegiatan operasional sehari-hari. Tujuannya agar bekerja dengan
benar, akurat, dan konsisten untuk mendapatkan produk sesuai standar yang telah
ditentukan. Menurut Mulyadi (2015), prosedur merupakan rangkaian kegiatan
kependudukan, biasanya melibatkan banyak orang atau lebih dalam suatu
departemen, untuk memastikan keseragaman penanganan transaksi perusahaan
yang berulang. Menurut Anggadini dan Puspitawati (2011) prosedur adalah
rangkaian langkah-langkah atau kegiatan klerikal yang disusun secara sistematis
menurut urutan yang rinci dan harus diikuti untuk menyelesaikan masalah.
Memperoleh strategi yang sangat baik dengan meningkatkan sumber daya manusia
dan memaksimalkan penggunaan teknologi informasi perusahaan.

Teknologi merupakan suatu komponen pendukung yang saat ini sudah
menjadi kewajiban tiap-tiap korporasi untuk memanfaatkan sebaik mungkin. Kata
teknologi berasal dari bahasa Yunani, techne yang berarti keahlian dan logia yang
berarti pengetahuan. Dalam pengertian yang sempit, teknologi mengacu pada obyek
benda yang digunakan untuk kemudahan aktivitas manusia, seperti mesin,
perkakas, atau perangkat keras (Rusman dkk, 2012). Peranan teknologi sendiri

sudah tidak perlu dipertanyakan, efektivitas dan efisiensi akan mampu
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strategi yang baik sangat diperlukan, tanpa adanya perpaduan kedua hal tersebut
maka penggunaan teknologi malah dapat menghambat pekerjaan.

Pembahasan mengenai knowledge management pernah dilakukan dalam
penelitian sebelumnya seperti yang ditulis oleh Nailis Sa’adah dan Hari Susanta
pada tahun 2017 menjelaskan bahwa penerapan knowledge management sangat
berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. Penerapan dari knowledge management
itu sendiri adalah tindakan preventif dalam upaya terjadinya knowledge loss yang
terjadi pada karyawan. Lebih diperdalam lagi, dijelaskan pada penelitian Puji
Susanti Lestari dan Widiartanto pada tahun 2016 bahwa penerapan knowledge
management dapat di perdalam lagi menjadi variabel personal knowledge, job
procedure, dan technology. Ketiga variabel ini dalam penelitian tersebut
menunjukkan hasil yang signifikan positif terhadap kinerja karyawan.

Penelitian ini nantinya akan dilaksanakan pada PT. Telekomunikasi
Indonesia wilayah Malang. Perusahaan ini bergerak di bidang jasa layanan
telekomunikasi dan jaringan internet di wilayah Indonesia merupakan perusahaan
negara yang sangat mementingkan kualitas SDM. Berdasarkan hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Isfandi (2015) menunjukkan bahwa PT.
Telekomunikasi Indonesia sedang mengalami transformasi organisasi atau
perubahan sistem organisasi dari konsep human resources menjadi human capital.
PT. Telekomunikasi Indonesia melihat bakat karyawan (keterampilan individu,
pengetahuan, sikap, kecerdasan, keahlian, pengalaman, kelayakan, kemampuan,
wewenang, pelatihan, pendidikan, kreativitas, dan nilai tambah lainnya) sebagai

aset perusahaan untuk mendorong pembentukan sebuah organisasi. Kinerja PT.
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Telekomunikasi Indonesia selama ini sangat tergantung dari kualitas dan
profesionalisme karyawannya, agar dapat terus menciptakan nilai, PT.
Telekomunikasi Indonesia melakukan proses pergeseran paradigma pengelolaan
SDM untuk menyelaraskan kembali karyawannya agar dapat berpartisipasi dalam
bisnis ekonomi yang terus tumbuh.

Untuk dapat mengelola SDM agar dapat selaras dengan pertumbuhan bisnis
dan ekonomi, PT. Telekomunikasi Indonesia menggunakan pendekatan knowledge
management. Telah dijelaskan sebelumnya bahwa pengetahuan pada dasarnya
terdiri atas 2 macam yaitu tacit knowledge dan explicit knowledge. Tacit knowledge
bersifat personal, dikembangkan melalui pengalaman yang sulit untuk
diformulasikan dan dikomunikasikan. Menurut Carillo et al. (Dalam Kosasih &
Budiani, 2012), tacit knowledge diklasifikasikan sebagai pengetahuan pribadi, atau
dengan kata lain pengetahuan yang diperoleh dari individu atau individu. Pada saat
yang sama, pengetahuan yang jelas diformalkan dan sistematis, mudah
dikomunikasikan dan dibagikan. Prosedur dan teknik operasi adalah bentuk
pengetahuan eksplisit.

Peneliti akan meneliti bagaimana penerapan tacit knowledge atau personal
knowledge dan juga penerapan Explicit Knowledge yang lebih diperinci dengan job
procedure dan technology. Penelitian ini nantinya akan dilakukan pada divisi
Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang, yang mana
bidang ini sangat banyak berinteraksi dengan informasi-informasi luar seperti
halnya yang mereka dapat dari complain masyarakat tentang masalah yang dialami

selama penggunaan fasilitas yang diberikan oleh perusahaan, selain itu divisi ini



juga telah menerapkan penggunaan Knowledge Management dalam halnya
pelayanan pelanggan. Berdasarkan studi awal pada divisi Customer Service,

peneliti menemukan bahwa standar operasional prosedur untuk divisi ini sudah
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cukup jelas alurnya, namun pada implementasinya masih tidak sesuai karena
karyawan yang lebih berpengalaman biasanya lebih cepat dalam menyelesaikan
keluhan dari konsumen. Sedangkan karyawan yang belum berpengalaman lebih
lama dan sering meminta solusi dari karyawan yang lebih berpengalaman, yang
mana ini merupakan suatu gejala adanya penerapan knowledge management yang
kurang baik.

Berdasarkan penjelasan di atas dan studi pendahuluan yang dilakukan
mengenai pentingnya Knowledge Management dalam keberlangsungan suatu
perusahaan sangat vital. Sehingga peneliti ingin mengajukan penelitian yang
berjudul “Analisis Implementasi Knowledge Management (Studi pada divisi

Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang)”.

.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan
masalah yang dapat dikemukakan pada penelitian ini adalah:
1. Bagaimana penerapan Tacit Knowledge pada divisi Customer Service di PT.
Telekomunikasi Indonesia Cabang Malang?

2. Bagaimana penerapan Job Procedure pada divisi Customer Service di PT.

S

Telekomunikasi Indonesia Cabang Malang?

NIVERSITA

BRAWIJAYA




-
o
3

-
-
—
P
o

S
L= ]
o
e
[-=]
-

BRAWIJAYA

3. Bagaimana penerapan Technology pada divisi Customer Service di PT.

Telekomunikasi Indonesia Cabang Malang?

.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan Rumusan masalah yang telah diruaikan diatas, maka tujuan
dari penulisan ini adalah:
1. Untuk menganalisis proses penerapan Tacit Knowledge pada Customer Service
di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.
2. Untuk menganalisis proses penerapan Job Procedure pada divisi Customer
Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.
3. Untuk menganalisis proses penerapan Technology pada divisi Customer

Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.

.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penulisan diatas, hasil dari penulisan ini diharapkan
dapat memberi manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangsih pemikiran
terhadap pengembangan kajian ilmu Administrasi Bisnis
b. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi untuk penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan faktor—faktor yang terdapat pada
Knowledge Management

2. Manfaat praktis
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a. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan kepada PT.
Telekomunikasi Indonesia cabang Malang khususnya pada divisi Customer

Service
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b. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan referensi guna evaluasi hasil
kerja PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang kKhususnya pada divisi
Customer Service.

.5 Sistematika Penulisan

BAB | - PENDAHULUAN
Berisikan latar belakang permasalahan yang berkaitan dengan
judul penulisan, permasalahan yang tercakup pada penulisan,
tujuan penulisan, dan kontribusi penulisan serta menguraikan
secara ringkas mengenai sistematika pembahasan. Dalam bab ini
juga terdapat rumusan masalah dan tujuan penelitian untuk
digunakan sebagai fokus penelitian agar pada proses penelitian
dapat lebih terarah. Penelitian ini juga dapat memberikan manfaat
untuk akademis maupun praktis dengan harapan dapat memberikan
tambahan informasi serta masukan yang bermanfaat.

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini dijelaskan mengenai kepustakaan yang berkaitan

dengan judul penulisan. Adapun kepustakaan yang digunakan

N
< adalah teori Sistem Informasi Manajemen dan teori Knowledge
- Management
5& BAB Il : METODE PENELITIAN

==

UN
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Metode penelitian mengenai jenis penulisan, fokus penulisan,
lokasi penulisan, sumber data, teknik pengumpulan data, makna

digali dari narasumber, teknis analisis data, serta narasumber.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan dari wawancara yang dilakukan. Penjelasan
dari data yang diperoleh melalui narasumber dijelaskan pada bab

ini.

: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran terkait hasil penyajian dan

pembahasan penelitian.



-
o
3

-
-
—
P
o

S
L= ]
o
e
[-=]
-

BRAWIJAYA

BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

1.1 Tinjauan Empiris

Tinjauan empiris menjadi salah satu acuan peneliti dalam melakukan
penelitian, sehingga peneliti dalam melakukan penelitian ini dapat memperbanyak
teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Peneliti
mengangkat empat penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan
penelitian, yaitu Sa’adah dan Nugraha (2017), Choirina & Darmastuti (2014), Wati,
dkk (2018) dan Tuhumury (2012). Secara terperinci penjelasannya sebagai berikut.
Sa'adah & Nugraha (2017), berjudul analisis “Penerapan Knowledge Management
pada PT. Telekomunikasi Indonesia (Persero) Divre IV Semarang” penelitian ini
menganalisis knowledge management meliputi tiga komponen yakni personal
knowledge, job procedure, dan technology. Tujuan diadakannya penelitian ini
adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan knowledge management terhadap
kinerja karyawan pada PT. Telekomunikasi Indonesia Divre IV. Tipe penelitian ini
adalah penelitian kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara.
Teknik pemilihan key informan menggunakan teknik purposive sampling.
Penelitian ini menggunakan teknik analisis kualitatif. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan deskriptif analitis. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa usaha pengelolaan personal knowledge, job procedure, dan teknologi sudah
baik. Teknologi didukung dengan sarana prasarana yang memadai. Berdasarkan

pelatihan yang telah berjalan, perusahaan mengutamakan pemberian pelatihan

12
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kepada karyawan yang berhubungan secara langsung kepada konsumen. Kendala
sharing knowledge yaitu budaya membaca masih kurang, alangkah lebih baik jika

budaya membaca ditingkatkan, serta mendapat monitoring khusus dari perusahaan.
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Choirina & Darmastuti (2014) dengan judul “Analisis Pengaruh Praktek
Knowledge Management Dalam Memediasi Dukungan Information Technology
Terhadap Kinerja Karyawan” (Studi Pada Kantor Perwakilan Bank Indonesia
Wilayah V Semarang). Diadakannya Penelitian ini bertujuan untuk menguji
pengaruh. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah
information technology dengan variabel mediasi knowledge management,
sedangkan variabel dependent adalah kinerja karyawan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa information technology berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan, information technology tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap knowledge management, knowledge management tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan, dan knowledge
management tidak dapat memediasi pengaruh information technology terhadap
kinerja karyawan.

Wati, dkk (2018) dengan judul “Model Implementasi Knowledge
Management pada Perusahaan PLN”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
penerapan Knowledge Management di PT. PLN. Pengumpulan data penelitian
dengan melakukan wawancara kepada beberapa stakeholders / karyawan PT. PLN
sudah pensiun dan masih aktif sebagai narasumber. Pertama Hasil penelitian,

bahwa PT. PLN menggunakan FGD (Focus Group Discussion) atau istilah dalam
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dan karyawan untuk meningkatkan Kinerja perusahaan. Kedua, hasil dari
Implementasi CEO Note mengembangkan ide untuk memiliki portal khusus

kegiatan knowledge sharing atau pengetahuan perusahaan PT. PLN vyaitu
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Pengetahuan Sistem Manajemen (KMS). Ketiga, faktor yang menyebabkan
implementasi adalah karena perusahaan ingin mengubah produktivitas dan
meningkatkan keunggulan kompetitif di antara perusahaan.

Tuhumury (2012) berjudul Penerapan Knowledge Management di Rumah
Sakit Puri Asih Salatiga (Jawa Tengah). Penelitian ini dilakukan dengan melihat
perumusan masalah yaitu bagaimana bentuk-bentuk pengetahuan yang terdapat di
rumah sakit dan bagaimana cara rumah sakit menyimpan dan mengelola
pengetahuan yang dimilikinya. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
eksploratif dengan pendekatan kualitatif, dengan melakukan wawancara mendalam
kepada key informan serta menelaah dokumen yang berhubungan dengan penelitian
ini. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan bentuk pengetahuan yang
terdapat di Puri Asih adalah explicit dan tacit knowledge. Selanjutnya Puri Asih
menggunakan sistem komputerisasi sebagai cara dalam menyimpan setiap data,
informasi atau pengetahuan, karena dengan sistem komputerisasi selain lebih aman
dapat juga dipakai sebagai proses pembelajaran atau diperbaharui sesuai dengan

perkembangan informasi.
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Tabel 2. 1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dengan

Penelitian Ini
Peneliti Judul Variabel Persamaan Perbedaan
Sa'adah & | Analisis 1. Pengelolahan |(1.Variabel 1. Objek
Nugraha “Penerapan Personal dengan  aspek |  penelitian
(2017) Knowledge Knowledge yang  diteliti
Management [2. Pengelolahan | sama
pada PT | Job
Telkom Procedure
Indonesia 3. Pengelolahan
(Persero) Teknologi
Divre v
Semarang”.
Choirina “Analisis 1. Information | 1.Variabel 1. Variabel
& Pengaruh Technology technology tacit
Darmastuti | Praktek 2. Penerapan knowledge
(2014) Knowledge Knowledge | 2.Implementasi dan  job
Management Management knowledge procesure
Dalam management | 2. Objek
Memediasi penelitian
Dukungan
Information
Technology
Terhadap
Kinerja
Karyawan”
Wati, dkk | “Model 1. Penerapan 1.Implementasi | 1. Variabel
(2018) Implementasi Knowledge Knowledge tacit
Knowledge Management management knowledge,
Management job
pada procesure
Perusahaan dan
PLN” technology
2. Objek
penelitian
Tuhumury | Penerapan 1. Penerapan 1. Implementasi | 1. Objek
(2012) Knowledge Knowledge Knowledge penelitian
Management Management management
di Rumah
Sakit ~ Puri
Asih Salatiga
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1.2 Tinjauan Teoritis
11.2.1 Sistem Informasi Manajemen

Menurut O’Brien (2015), sistem informasi manajemen adalah sistem
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terpadu yang menyediakan informasi untuk mendukung kegiatan operasional,
manajemen, dan fungsi pengambilan keputusan dari suatu organisasi. Sistem
informasi manajemen merupakan sistem informasi yang mendapatkan hasil
keluaran (output) dengan menggunakan masukan (input) dan berbagai proses
yang diperlukan untuk memenuhi tujuan tertentu dalam kegiatan manajemen.

Kenneth and Laudon (2015) mengatakan bahwa yang dimaksud dengan
sistem informasi adalah suatu komponen yang saling bekerja satu sama lain
untuk mengumpulkan, mengolah, menyimpan dan juga menyebarkan
informasi untuk mendukung kegiatan suatu organisasi, seperti pengambilan
keputusan, koordinasi, pengendalian, analisis masalah, dan juga visualisasi dari
organisasi.

Sistem informasi manajemen didefinisikan sebagai suatu sistem
berbasis komputer yang menyediakan informasi bagi beberapa pemakai yang
mempunyai kebutuhan serupa. Informasi menjelaskan perusahaan atau salah
satu sistem utamanya mengenai apa yang telah terjadi pada masa lalu, yang
sedang terjadi sekarang, dan yang mungkin terjadi pada masa depan. Informasi
tersebut tersedia dalam bentuk laporan periodik, laporan khusus, dan output

dari simulasi matematika. Informasi digunakan oleh pengelola ataupun staf

S

lainnya pada saat mereka membuat keputusan untuk memecahkan masalah
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Dari penjelasan di atas, bahwa sistem informasi manajemen adalah
suatu sistem informasi yang dirancang untuk menyediakan informasi guna
mendukung pengambilan keputusan pada kegiatan manajemen dalam suatu
organisasi. Tujuan sistem informasi manajemen diantaranya menyediakan
informasi yang dipergunakan dalam perhitungan harga pokok jasa, produk, dan
tujuan lain yang diinginkan manajemen guna menyediakan informasi yang
dipergunakan dalam perencanaan, pengendalian, proses evaluasi, dan
perbaikan berkelanjutan dalam menyediakan informasi untuk pengambilan
keputusan. Secara sederhana dapat dikatakan bahwa sebuah sistem informasi
melakukan proses data, kemudian mengubahnya menjadi informasi. Menurut
O’Brien (2015), sistem informasi manajemen merupakan kombinasi yang
teratur antara people, hardware, software, communication network, dan data
resources yang mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan informasi dalam
organisasi.

Sistem informasi manajemen mempunyai keunggulan, yaitu dapat
menolong  perusahaan  untuk  meningkatkan = efisiensi  operasional,
memperkenalkan inovasi dalam bisnis, dan membangun sumber-sumber
informasi strategis.

Secara umum manfaat sistem informasi manajemen antara lain sebagai
berikut:

a. Meningkatkan Efisiensi Operasional
Investasi dalam teknologi sistem informasi dapat menolong

operasi perusahaan menjadi lebih efisien. Dengan terciptanya
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efisiensi operasional membuat perusahaan dapat menjalankan
strategi keunggulan biaya. Dengan menanamkan investasi pada

teknologi sistem informasi, perusahaan juga dapat menanamkan
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rintangan untuk memasuki industri tersebut dengan jalan
meningkatkan besarnya investasi atau kerumitan teknologi yang
diperlukan untuk memasuki persaingan pasar. Selain itu, cara lain
yang dapat ditempuh adalah mengikat konsumen dan pemasok
dengan cara membangun hubungan baru yang lebih bernilai.
b. Memperkenalkan Inovasi dalam Bisnis
Penggunaan automated teller machine (ATM) dalam perbankan
adalah contoh yang baik dari inovasi teknologi sistem informasi.
Dengan adanya ATM, bank-bank besar dapat memperoleh
keuntungan strategis melebihi pesaingnya. Penekanan utama dalam
sistem informasi strategis adalah membangun biaya pertukaran ke
dalam hubungan antara perusahaan dengan konsumen atau
pemasoknya.
c.. Membangun Sumber Informasi Strategis
Teknologi sistem informasi membuat perusahaan mampu untuk
membangun sumber informasi strategis sehingga mendapat
kesempatan dalam keuntungan strategis. Hal ini berarti memperoleh

perangkat keras dan perangkat lunak, mengembangkan jaringan

S

telekomunikasi, menyewa spesialis sistem informasi, dan melatih
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11.2.2 Knowledge Management

Menurut Chidambranathan dan Swarooprani  (2015), Knowledge
Management adalah praktik dan teknologi untuk memfasilitasi proses
penciptaan dan pembagian pengetahuan. Menurut Gurteen (2012) Knowledge
Management adalah program kerja untuk menjalankan proses penangkapan,
penyimpanan dan berbagi pengetahuan, karenanya kita akan dapat melakukan
proses belajar dari pengalaman kerjanya yang digunakan untuk menyongsong
masa depannya.

Gurteen (2012) menyatakan Knowledge Management merupakan
perasaan manusia untuk melakukan proses berbagi pengetahuan, serta belajar
dan bekerja sama secara lebih efektif, sebagai sebuah proses yang secara
mental menyenangkan. Darroch (dalam Mosconi & Roy, 2013) menyatakan
Knowledge Management ialah suatu fungsi yang membentuk, mengidentifikasi
dan mengelola pengetahuan organisasi untuk keuntungan jangka panjang
Untuk mendapatkan knowledge management yang maksimal tidak hanya
cukup mengelola pengetahuan organisasi saja, melainkan mengembangkan
pengetahuan yang dimiliki setiap individu yang berada didalam organisasi.
Chidambranathan dan  Swarooprani  (2015) menyatakan  knowledge
management adalah bagaimana proses eksplorasi knowledge yang ada pada
tiap-tiap individu yang nilainya berbeda-beda. Costa (2014) dalam Didhl dkk
(2013) menyatakan bahwa peran knowledge management semakin penting

dalam perusahaan karena sebagai alat untuk memfasilitasi interaksi yang lebih
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baik melalui ketersediaan arus informasi, hal ini baik guna menjadi organisasi
pembelajar.

Menurut Nonaka & Takeuchi dalam Sambas Subagja (2011)
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menjelasakan perbedaan antara Tacit knowledge dan Explicit Knowledge, yang
mana dijelaskan bahwa Tacit Knowledge adalah pengetahuan yang bersifat
subjektif, kognitif dan pembelajaran yang berasal dari pengalaman sebagai
pengetahuan yang tertanam yang relatif sulit untuk dikeluarkan dari individu
pemiliknya (sticky knowledge). Dalam konteks organisasi, tacit knowledge
merupakan  penyimpanan kumulatif dari pengalaman, mental, wawasan,
keahlian, rahasia bisnis, kumpulan kemampuan dan pembelajaran yang
dimiliki perusahaan, termasuk pula budaya perusahaan yang telah tertanam
dalam pengalaman masa lalu dan saat ini dari karyawan, proses serta nilai.
Dilain sisi, Explicit Knowledge adalaha pengetahuan yang bersifat objektif,
rasional dan teknis. Sifatnya yang mudah untuk dilepaskan atau dibagikan dari
seseorang, dokumen atau organisasi setelah semuanya didokumentasikan.
Dalam konteks organisasi, explicit knowledge merupakan kebijakan, prosedur
tetap, laporan, rancangan tertulis, strategi, tujuan, visi dan misi, serta
infrastruktur teknologi informasi.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa
manajemen  pengetahuan adalah  serangkaian  proses = penciptaan,

pengkomunikasian, dan penerapan knowledge perusahaan untuk menciptakan

S

nilai bisnis serta meningkatkan pembelajaran dan kinerja karyawan maupun
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fundamental mengenai knowledge, yaitu tacit knowledge yang pada dasarnya
bersifat pribadi sehingga sulit untuk diekstraksi dari kepala individu (personal

knowledge) dan explicit knowledge yang mengasumsikan bahwa pengetahuan
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yang bermanfaat bagi individu dalam organisasi dapat diartikulasikan dan
dibuat explicit. Explicit knowledge dalam penelitian ini adalah job procedure
dan technology.

Menurut Hall & Gray (2013) dijelaskan ada perbedaan antara
pembelajaran organisasi yang bisa dijadikan knowledge perusahaan,
diantaranya adalah routine work dan nonroutine work, yang mana routine work
memiliki ciri masalah yang dapat dianalisis, memiliki sedikit pengecualian,
dapat dilembagakan dengan pelatihan dan sosialisasi, dan mengacu kepada
explicit knowledge yang mana dapat dikodifikasikan sehingga dapat dijadikan
pengetahuan perusahaan. Dilain sisi, nonroutine work memiliki ciri
masalahnya susah untuk dianalisis, memiliki banyak pengecualian,
pengetahuannya didapatkan melalui pengalaman, serta hanya dapat
diimplementasikan oleh perorangan, sehingga mengacu kepada tacit
knowledge yang mana tidak semua orang dapat melakukannya dan susah untuk
dikodifikasikan.

11.2.3 Knowledge Management System

Knowledge Management System mengacu pada penggunaan teknologi

informasi yang modern seperti internet, intranet, extranet, data warehouses

untuk mengatur, meningkatkan dan memperlancar intra dan inter knowledge
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adalah cara untuk mencapai tujuan dari knowledge management yang
diterapkan oleh perusahaan dan kelompok industri dengan menggunakan

teknologi informasi. Knowledge Management System mencakup beberapa
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kondisi hard environment seperti peralatan teknologi informasi, dan
serangkaian kondisi soft environment seperti sistem organisasi (Chen & Xu
2015).

Menurut Awad dan Ghaziri (2014), knowledge management terdiri dari
tiga komponen utama, yaitu people, process, dan technology. Dalam
perancangan Knowledge Management System tanpa didukung salah satu
komponen utama diatas, maka Knowledge Management System yang ada tidak
akan berjalan dengan baik.

Menurut Nonaka dan Takeuchi terdapat 4 cara dalam penciptaan
pengetahuan (knowledge creation) yang sudah diidentifikasi, yaitu
socialization, externalization, - internalization, dan combination (SECI)

(Nonaka,2013) :

a.. Socialization
Konversi dari pengetahuan tacit menjadi pengetahuan tacit yang
baru, dilakukan dengan interaksi sosial dan berbagai pengalaman
antar anggota dari organisasi.

b. Externalization

S

Konversi dari pengetahuan tacit menjadi pengetahuan eksplisit
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c. Internalization
Konversi dari pengetahuan eksplisit menjadi pengetahuan tacit

yang baru.
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d. Combination
Penciptaan dari sebuah pengetahuan eksplisit dengan melakukan
penggabungan, Kkategori, klasifikasi ulang, dan mensintesiskan
pengetahuan eksplisit yang ada.

Sistem manajemen pengetahuan (Knowledge Management System)
adalah teknologi dan mekanisme yang dikembangkan untuk mendukung empat
proses pada knowledge management (Becerra, 2015).Sistem manajemen
pengetahuan dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis proses, yaitu :

a. Knowledge Discovery System

Knowledge Discovery System mendukung proses pengembangan
pengetahuan tacit maupun explicit baru dari data dan informasi atau
dari sintesis pengetahuan sebelumnya.

b. Knowledge Capture System

Knowledge Capture System mendukung proses pengambilan
pengetahuan tacit maupun explicit yang ada di dalam individu,
artefak, atau entitas organisasi.

¢. Knowledge Sharing System

Knowledge Sharing System mendukung proses berbagi

pengetahuan baik tacit atau explicit dengan efektif kepada orang

IVERSITAS

lain.

BRAWIJAYA




-
o
3

-
-
S~
P
o

e
L= ]
o
oo B
[-=]
-

BRAWIJAYA

24

d. Knowledge Application System
Knowledge Application System mendukung proses melalui
beberapa individu yang memanfaatkan pengetahuan yang dimiliki
orang lain tanpa benar-benar memperoleh, mempelajari pengetahuan
itu sendiri.
Model penerapan Knowledge Management System yang paling umum
digunakan oleh perusahaan yaitu:
a. Discussion Forum
Discussion Forum sebagai aplikasi berbasis web di mana
pengguna post sebuah pesan dan pengguna yang lain post jawaban
atau tanggapannya (Notess, 2014). Discussion forum memudahkan
orang untuk memberikan pendapat, saran dan mengajukan
pertanyaan. Discussion forum merupakan sebuah tool yang
mendukung kolaborasi, di mana forum memberikan berbagai sudut
pandang terhadap setiap masalah atau ide (McLoughlin & Mynard,
2014). Menurut Fu-Hsiang, et. al, (2012), dalam kolaborasi berbasis
web, forum discussion diterapkan sebagai tool untuk kolaborasi dan
knowledge sharing paling mendasar karena diskusi merupakan
langkah pertama dari kolaborasi apapun.
b.  Document Management System
Document Management System (DMS) merupakan repository
yang digunakan untuk menyimpan, mengatur dan melacak

dokumen. Keuntungan dari document management adalah
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pengurangan redudansi dokumen pada sistem. Document

management adalah key enabler dalam proses knowledge

management (KM). KM berfokus dalam mengumpulkan,

menyimpan dan membagikan informasi; Penggunaan DMS sangat

berperan penting dalam memastikan bahwa informasi itu tersedia

(Simonds, 2013).
11.2.4 Alur Desain Sistem Knowledge Management

Para manajer dan perusahaan harus menghadapi berbagai bentuk
pengetahuan. Dalam sistem manajemen penegetahuan perusahaan terdapat tiga
kategori utama yang digunakn dalam mengelola berbagai pengetahuan
tersebut. Kadangkala manajer memerlukan informasi berbentuk dokumen yang
tidak benar-benar terstruktur, seperti e-mail, voice mail, rekaman percakapan
di chat room, video, gambar digital, brosur atau buletin. Sistem jaringan
pengetahuan memiliki fungsi sebagai penghubung antara pasokan dan
permintaan pengetahuan. Sistem jaringan pengetahuan memberikan direktori
online mengenai para pakar bidang-bidang tertentu di perusahaan
menggunakan teknologi komunikasi untuk memudahkan karyawan dalam
mencari pakar yang tepat.
Sistem ' pengetahuan terstruktur melakukan fungsi implementasi

penandaan dokumen, antarmuka dengan basis data perusahaan di mana
dokumen disimpan, dan membuat portal perusahaan yang dapat digunakan

oleh karyawan yang memerlukan pengetahuan perusahaan. Informasi yang
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semi terstruktur adalah seluruh informasi digital dalam suatu perusahaan yang
tidak terdapat dalam dokumen atau laporan formal.

Taksonomi adalah skema untuk mengklasifikasikan informasi dan
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pengetahuan sedemikian rupa hingga informasi dan pengetahuan tersebut
mudah diakses. Sebuah perusahaan bisnis dapat mengakses informasi lebih
mudah jika perusahaan tersebut merancang taksonominya sendiri untuk
mengklasifikasikan informasi menjadi kategori kategori. Sistem jaringan
pengetahuan menyediakan suatu direktori online mengenai keberadaan pakar
dalam bidang pengetahuan tertentu dan menggunakan teknologi komunikasi
untuk memudahkan karyawan menemukan pakar yang tepat.

Vendor sistem manajemen pengetahuan komersial besar telah
mengintegrasikan isi dan kemampuan manajemen dokumennya dengan portal
dan teknologi kolaborasi yang canggih. Portal pengetahuan perusahaan dapat
memberikan akses pada informasi sumber daya eksternal, seperti umpanan
berita dan riset, chat/pesan instan, diskusi kelompok, dan konferensi video.

Sistem manajemen pengetahuan keseluruhan perusahaan menggunakan
sejumlah teknologi untuk menyimpan dokumen terstruktur ‘dan tidak
terstruktur mencari keahlian karyawan, mencari informasi, menyebarkan
pengetahuan, dan menggunakan data dari aplikasi perusahaan dan sistem

perusahaan yang penting lainnya.

BRAWIJAYA




27

Sistem perusahaan

Database /kgmbumn_ ERP
Data terstruktur/ tidak data dan CRM
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Gambar 2. 1 Alur Desain Sistem Knowledge Management

Sumber : data diolah penulis, 2021

11.2.5 Implementasi

Secara sederhana implementasi bisa diartikan pelaksanaan atau
penerapan. Browne dan Wildavsky (Usman, 2014) mengemukakan bahwa
“implementasi adalah perluasan aktivitas yang saling menyesuaikan”

Menurut - Syaukani dkk (2014) implementasi merupakan - suatu
rangkaian aktivitas dalam rangka menghantarkan kebijakan kepada masyarakat
sehingga kebijakan tersebut dapat membawa hasil sebagaimana diharapkan.
Rangkaian kegiatan tersebut mencakup, Pertama persiapan seperangkat
peraturan lanjutan yang merupakan interpretasi dari kebijakan tersebut. Kedua,

menyiapkan sumber daya guna menggerakkan kegiatan implementasi
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saja penetapan siapa yang bertanggung jawab melaksanakan kebijaksanaan
tersebut. Ketiga, bagaimana mengahantarkan kebijaksanaan secara konkret ke

masyarakat.
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Berdasarkan pandangan tersebut diketahui bahwa proses implementasi
kebijakan sesungguhnya tidak hanya menyangkut perilaku badan administratif
yang bertanggung jawab untuk melaksanakan program dan menimbulkan
ketaatan pada diri kelompok sasaran, melainkan menyangkut jaringan kekuatan
politik, ekonomi, dan sosial yang langsung atau tidak langsung dapat
mempengaruhi perilaku dari semua pihak yang terlibat untuk menetapkan arah
agar tujuan kebijakan publik dapat direalisasikan sebagai hasil kegiatan
pemerintah.

Sedangkan menurut Mazmanian dan Sabatier dalam Wahab (2015)
menjelaskan makna implementasi ini dengan mengatakan bahwa memahami
apa yang senyatanya terjadi sesudah suatu program dinyatakan berlaku atau
dirumuskan merupakan fokus perhatian implemetasi kebijaksanaan, yakni
kejadian-kejadian dan kegiatan-kegiatan yang timbul sesudah disahkannya
pedoman-pedoman kebijaksanaan negara, yang mencakup baik usaha-usaha
untuk mengadministrasikan maupun untuk menimbulkan akibat/dampak nyata
pada masyarakat atau kejadian-kejadian.

Syukur dalam Surmayadi (2015) mengemukakan ada tiga unsur penting
dalam proses implementasi yaitu: (1) adanya program atau kebijakan yang

dilaksanakan (2) target group yaitu kelompok masyarakat yang menjadi
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peningkatan (3) unsur pelaksana (Implementor) baik organisasi atau
perorangan untuk bertanggung jawab dalam memperoleh pelaksanaan dan

pengawasan dari proses implementasi tersebut.
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11.2.5.1 Manfaat Implementasi Knowledge management
Knowledge merupakan aset kunci agar suatu organisasi memiliki
keunggulan kompetitif yang kontinu. Keunggulan kompetitif tersebut
diperoleh dari dampak implementasi knowledge management terhadap
berbagai bidang berikut ini (Tobing, 2012):
a. Bidang operasi dan pelayanan
Perusahaan yang memiliki knowledge worker adalah
perusahaan yang memiliki basis customer knowledge yang terkelola
dengan baik. Customer Knowledge ini dapat diakses oleh pekerjanya
serta dapat membantu mereka dalam memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggannya.
b. Bidang pengembangan kompetensi personil
Proses pembelajaran terjadi dalam siklus yang kontinu. Proses
ini berawal dari akuisisi knowledge yang kemudian diaplikasikan
dalam proses bisnis organisasi. Knowledge yang diaplikasikan
potensial memunculkan knowledge yang baru melalui proses
knowledge creation (penciptaan knowledge). Knowledge ini
kemudian dipelihara dan dishare kembali untuk dapat diakuisisi dan

dimanfaatkan secara luas. Siklus inilah-menjadi proses utama dalam
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creation, knowledge retention, knowledge transfer/sharing, dan
knowledge utilisation.

c. Bidang pemeliharaan ketersediaan knowledge
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Skill dan knowledge yang dimiliki oleh pekerja dalam sebuah
perusahaan perlu dikelola oleh perusahaan untuk menjamin tidak
terjadinya knowledge loss. Knowledge loss adalah suatu kondisi
dimana perusahaan kehilangan knowledge yang dibutuhkannya,
meskipun knowledge tersebut sebelumnya sudah pernah dimiliki dan
dipergunakan oleh perusahaan tersebut.

d. Bidang inovasi dan pengembangan produk

Salah satu produk dari knowledge management adalah proses
pembelajaran yang berimplikasi terhadap peningkatan kemampuan
inovasi yaitu dengan terciptanya knowledge baru. Inovasi yang
dikombinasikan dengan kebutuhan pelanggan akan menjadi solusi
atau produk yang efektif dalam mengatasi permasalahan yang
dihadapi oleh pelanggan.

Faktor-faktor Penting dalam Implementasi Knowledge Management
menurut Tobing (2012), yaitu:
a. Manusia

Pada hakikatnya knowledge berada di dalam pikiran manusia

berupa tacit knowledge. Di samping sebagai sumber knowledge,

manusia juga pada hakikatnya merupakan pelaku dari proses-proses
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b. Leadership
Untuk suksesnya implementasi knowledge management, para

pemimpin harus mengerahkan kapasitas intelektual dan sumber daya
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yang di bawah kendalinya dalam menginspirasi, menyusun dan
terjun langsung memimpin implementasi knowledge management
untuk mewujudkan visinya.
c. Teknologi
Perkembangan teknologi informasi (T1) yang sudah merasuk
ke semua aspek kegiatan manusia membuat penggunaan teknologi
informasi menjadi salah satu enabler dari knowledge management.
Selain berfungsi sebagai media utama pendistribuan knowledge,
penggunaan teknologi IT dalam knowledge management juga sangat
berperan dalam mengeksekusi berbagai proses di knowledge
management yaitu:
a) Capture, generate atau akuisisi knowledge
b) Kodifikasi knowledge
c) Knowledge maintenance (validasi, pemeliharaan integritas
knowledge)
d) Security dari knowledge
e) Memonitor pemanfaatan knowledge.
d. Organisasi

Organisasi berkaitan dengan penanganan aspek operasional
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struktur organisasi formal dan informal ukuran dan aspek
pengendalian proses penyempurnaan, dan rekayasa proses bisnis.

e. Learning
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Proses learning menjadi sangat penting dalam knowledge
management karena melalui proses inilah diharapkan muncul ide-
ide, inovasi dan knowledge baru, yang menjadi komoditas utama
yang diproses dalam knowledge management.

11.2.6 Tacit Knowledge

Pengetahuan adalah pengalaman terstruktur, nilai, informasi
kontekstual dan wawasan pakar yang menyediakan kerangka kerja untuk
mengevaluasi dan menggabungkan pengalaman dan pengetahuan baru yang
menghasilkan tindakan serta menghasilkan keputusan yang lebih baik dan
menghasilkan input yang efektif pada dialog dan kreativitas organisasi (Ali,
2017). Tacit Knowledge atau personal knowledge adalah salah satu alat
manajemen yang dapat digunakan untuk mendukung pencapaian tujuan
organisasi dan menunjukkan keunggulan bersaing sehingga mampu
menciptakan Kkinerja organisasi yang baik (Kusuma & Devie, 2014:3).
Manajemen pengetahuan adalah sistem yang dapat memperbaiki suatu
perusahaan melalui pengetahuan, pengalaman dan kreativitas para pegawai
perusahaan. Dengan menerapkan Knowledge Management tersebut perusahaan
akan mampu mengetahui sumber utama aset intangible perusahaan, sehingga

akan lebih mudah untuk menentukan pengetahuan seperti apa yang dibutuhkan
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perusahaan dan mempertimbangkan pengetahuan seperti apa yang berpotensi
untuk dikembangkan (Silvianita, 2016).

American Productivity and Quality Centre (APQC) dalam Tobing
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(2014) mengartikan manajemen pengetahuan sebagai pendekatan-pendekatan
sistemik yang membantu muncul dan mengalirnya informasi dan knowledge
kepada orang yang tepat pada saat yang tepat untuk menciptakan nilai.
Manajemen pengetahuan sebagai proses memperoleh dan mendayagunakan
sekumpulan keahlian organisasi dimana pun dalam bisnis, makalah, dokumen,
database (explicit knowledge) atau dalam pikiran seseorang (tacit knowledge).
Armstrong (2014) mengartikan manajemen pengetahuan sebagai setiap proses
atau praktek membuat, memperoleh, menangkap, berbagi, dan menggunakan
pengetahuan untuk meningkatkan pembelajaran dan kinerja organisasi.
Manajemen pengetahuan adalah pengelolaan knowledge organisasi dalam
menciptakan nilai bisnis dan menghasilkan keunggulan kompetitif yang
berkesinambungan =~ dengan = mengoptimalkan  proses  penciptaan,
pengkomunikasian, dan pengaplikasian semua konwledge yang dibutuhkan

dalam rangka pencapaian tujuan bisnis.

11.2.6.1 Aspek Tacit Knowledge
Personal Knowledge merupakan salah satu alat manajemen yang
dapat digunakan untuk mendukung pencapaian tujuan organisasi dan

menunjukkan keunggulan bersaing sehingga mampu menciptakan kinerja
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Ada empat aspek untuk mengukur variabel Personal Knowledge
yaitu: akuisisi pengetahuan, konversi pengetahuan, aplikasi pengetahuan,

dan perlindungan pengetahuan (Kusuma & Devie, 2013).
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a. Akuisisi pengetahuan (knowledge acquisition).

Akuisisi pengetahuan adalah sebuah proses yang meliputi
kegiatan  pengumpulan, aksesibilitas, dan penerapan dari
pengetahuan yang diperoleh.

b. Konversi pengetahuan (knowledge conversion).

Pengetahuan yang ditangkap dari berbagai sumber (baik
internal maupun eksternal untuk bisnis) perlu diubah menjadi
pengetahuan organisasi untuk pemanfaatan yang lebih efektif dalam
bisnis.

c. Aplikasi pengetahuan (knowledge application).

Melalui pemanfaatan pengetahuan dimana pengetahuan yang
diperoleh dapat berubah dari kemampuan potensial menjadi
kemampuan terealisasi dan dinamis yang mempengaruhi kinerja
organisasi.

d. Perlindungan pengetahuan (knowledge protection).

Perlindungan pengetahuan adalah proses pengamanan asset
pengetahuan dan menyimpannya dengan aman serta diakses hanya
oleh petugas yang berwenang. Melindungi pengetahuan dari

penggunaan ilegal dan yang tidak tepat sangat penting bagi sebuah
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perusahaan untuk membangun dan mempertahankan keunggulan
kompetitif.

11.2.7 Job Procedure
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Menurut Sailendra (2015) job procedure adalah dokumen yang
menjabarkan aktivitas operasional yang dilaksanakan sehari-hari. Tujuannya
agar pekerjaan tersebut dilaksanakan dengan benar, tepat dan konsisten untuk
mendapatkan produk sesuai standar yang telah ditetapkan sebelumnya.
Menurut Mulyadi (2015), Prosedur adalah urutan kegiatan klerikal, biasanya
melibatkan beberapa orang dalam suatu departement atau lebih, yang dibuat
untuk menjamin penanganan secara seragam transaksi perusahaan yang terjadi
berulang-ulang. Sedangkan menurut Puspitawati (2011), Prosedur adalah
serangkaian langkah atau kegiatan klerikal yang tersusun secara sistematis
berdasarkan urutan-urutan yang terperinci dan harus diikuti untuk dapat
menyelesaikan suatu permasalahan

Berdasarkan pendapat dari beberapa ahli mengenai prosedur, maka
penulis mengambil kesimpulan bahwa prosedur adalah suatu urutan langkah-
langkah dari kegiatan proses data atau urutan kegiatan yang melibatkan
beberapa orang dalam satu bagian atau lebih yang dibuat untuk menjamin
penanganan secara seragam terhadap suatu transaksi perusahaan yang terjadi
berulang-ulang.

Dalam penerapan job procedure perusahaan baik secara langsung
maupun tidak langsung mendapatkan keuntungan-keuntungan, diantaranya

menurut Saputro (2016) adalah:
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a. Mempunyai nilai sebagai alat atau saluran komunikasi bagi
manajemen dengan para staf dan para pelaksanya. Melalui

standard operation procedure, seluruh staf dan pegawai akan
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mengetahui secara jelas, berusaha untuk memahami tentang tujuan
dan sasaran, serta kebijakan dan prosedur kerja perusahaan.
Dengan demikian setiap orang dalam organisasi akan menerima
pesan yang jelas dari standard operation procedure tersebut.

b. Standard operation procedure juga dapat digunakan sebagai alat
atau acuan untuk melaksanakan pelatihan baik bagi para staf dan
pegawai, serta bagi pegawai baru.

c. Standard operation procedure dapat mengurangi waktu yang
terbuang, dengan demikian diharapkan akan meningkatkan
produktivitas kerja baik bagi manajemen ataupun bagi para staf dan
pegawai. dengan dibantu oleh pengawasan yang dilaksanakan
dalam proses pekerjaan, maka standard operation procedure dapat
dilaksanakan secara lebih konsisten, dan menjamin terciptanya
produk yang standar, sekalipun dikerjakan oleh orang-orang yang
berbeda dan waktu pelaksanaan yang tidak bersamaan.

Menurut Perrow dalam Budiharjo & Mulya (2011) pandangan terhadap

teknologi organisasi dapat dibagi menjadi 2 dimensi, yang mana ini selaras
dengan penggunaan job procedure. Pertama apakah tugas-tugas yang

dilakukan membutuhkan banyak pengecualian atau sesuatu yang rutin, dimensi
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dianalisis atau tidak, ataupun tugas-tugas yang terdefinisi dengan baik,
sehingga mudah untuk dianalisis, tetapi ada pula tugas yang sulit didefinisikan.

Perrow menyebutnya sebagai keteranalisisan masalah dimensi ini disebut

-
o
3

-
-
S~
P
o

e
L= ]
o
oo B
[-=]
-

problem analyzability. Dari dua dimensi ini Perrow ( 1967) membagi 4 jenis
teknologi, diantaranya
a. Teknologi Rutin
Teknologi rutin ditandai dengan variasi tugas yang kecil. Pekerjaan
yang dilakukan umumnya bisa mempunyai standar dan juga
formal, serta mempunyai prosedur komputasi tertentu untuk
menyelesaikannya. Ini berarti bahwa jenis teknologi rutin
mempunyai tingkat kemudahan analisis yang tinggi.
b. Teknologi Non Rutin
Teknologi non-rutin. mempunyai variasi tugas yang dapat
dikatakan tinggi, dan juga proses yang tidak terlalu dimengerti
sehingga tidak mudah untuk dianalisis. Dalam penyelesaian
pekerjaan yang termasuk teknologi non-rutin, diperlukan usaha
yang cukup besar untuk menganalisis kegiatan maupun
permasalahan yang muncul. Oleh karena itu, diperlukan adanya
pengalaman yang cukup tinggi serta pengetahuan teknis yang
memadai.
c. Teknologi Craft

Ciri pekerjaan yang termasuk teknologi craft adalah adanya aliran
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dimengerti. Oleh Kkarena itu, pekerjaan jenis ini menuntut
pengalaman yang tinggi serta latihan yang cukup luas, agar para

karyawan dapat menghadapi permasalahan (yang umumnya tidak
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jelas) dengan bijaksana  berdasarkan intuisi  maupun
pengalamannya.

d. Teknologi Engineering
Pekerjaan yang termasuk jenis teknologi engineering umumnya
cukup rumit karena variasi tugas yang cukup tinggi pada teknologi
jenis ini. Tetapi kegiatan kegiatan yang rumit tersebut umumnya
ditangani dengan formula, procedure maupun teknik yang sudah

baku.

11.2.7.1 Aspek Pengukuran Job Procedure
Aspek untuk mengukur Job Procedure adalah sebagai berikut
(Saputro, 2016):
1) Ekspektasi
Suatu harapan atau keyakinan yang diharapkan akan menjadi
kenyataan di masa depan sesuai dengan keinginan dimana untuk
mencapainya harus dengan tindakan nyata.
2) Meningkatkan kinerja
Upaya yang dilakukan oleh pegawai dalam pencapain target

tertentu dengan meningkatkan prestasi kerja yang lebih baik.
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Keseluruhan kegiatan untuk ~ memberi, memperoleh,
meningkatkan,  serta mengembangkan  kompetensi  Kerja,

produktivitas, disiplin, sikap, dan etos kerja pada tingkat keterampilan
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dan keahlian tertentu sesuai dengan jenjang dan kualifikasi jabatan
atau pekerjaan
11.2.8 Technology

Kata teknologi berasal dari bahasa Yunani, techne yang berarti
‘keahlian’ dan logia yang berarti ‘pengetahuan’. Dalam pengertian yang
sempit, teknologi mengacu pada obyek benda yang digunakan untuk
kemudahan aktivitas manusia, seperti mesin, perkakas, atau perangkat keras
(Rusman dkk, 2012). Teknologi merupakan mencakup adanya pengolahan
data, pengolahan informasi, sistem manajemen dan proses kerja secara
elektronik serta pemanfaatan kemajuan teknologi informasi agar pelayanan
publik dapat diakses dengan mudah (Sendow, 2016).

Pemanfaatan Teknologi mencakup adanya pengolahan data,
pengolahan informasi, sistem manajemen dan proses kerja secara elektronik
serta pemanfaatan kemajuan teknologi informasi agar pelayanan publik dapat
diakses dengan mudah. Aspek variabel pemanfaatan teknologi informasi
dilihat dari penggunaan komputer, menjadikan pekerjaan lebih mudah,
mempertinggi efektifitas dan mengembangkan kinerja (Soimah, 2014).
Disampaikan pula pendapat yang mengatakan bahwa pemanfaatan teknologi

adalah tingkat integrasi teknologi informasi pada pelaksanaan tugas-tugas
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digunakan untuk mengolah data, termasuk memproses, mendapatkan,
menyusun, dan menyimpan data dalam berbagai cara untuk menghasilkan

informasi yang berkualitas, yaitu yang relevan, akurat, dan tepat waktu
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(Nihayah, 2015) berdasarkan definisi ini maka bisa disimpulkan bahwa
penggunaan teknologi dapat diulang-ulang apabila memiliki fungsi dan juga
tujuan yang sama, sehingga satu teknologi yang sudah berhasil diciptakan akan
dapat digunakan berkali-kali.

Teknologi merupakan mencakup adanya pengolahan data, pengolahan
informasi, sistem manajemen dan proses kerja secara elektronik serta
pemanfaatan kemajuan teknologi informasi agar pelayanan publik dapat
diakses dengan mudah. Aspek untuk mengukur variabel teknologi adalah
penggunaan computer, menjadikan pekerjaan lebih mudah, mempertinggi
efektifitas, dan mengembangkan kinerja (Sendow, 2016).

11.2.8.1 Indikator Technology

Menurut Carrillo (2014) Technology adalah media penyebaran
informasi melalui sarana internet yang digunakan untuk mendukung tiap
kegiatan kerja di dalam perusahaan, teknologi sebagai salah satu elemen
pokok yang terdapat pada knowledge management, dikenal sebagai media
yang mempermudah penyebaran informasi aspeknya adalah:

a. Penggunaan internet

b.  Kebutuhan untuk mengakses knowledge

c. Sharing knowledge secara online.
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11.3 Kerangka Pikir

PT. Telkom Indonesia Cabang
Malang, divisi Customer Service
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A

Analisis Desain Sistem
Knowledge Manajement
Perusahaan

A

Impementasi Desain Sistem
Knowledge Manajement
Perusahaan

2 4
Tacit Knowledge Job Procedure Technology

v

Efektivitas Kinerja
Karyawan

Gambar 2. 2 Kerangka Pemikiran

Sumber : Diadopsi dari penelitian terdahulu oleh Sa'adah dan Nugraha (2017)

Berdasarkan Gambar 2.2 kerangka pemikiran diatas peneliti ingin
mengetahui desain sistem knowledge management melalui personal knowledge, job
procedure dan technology yang digunakan dan bagaimana implementasinya pada

divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang. Lalu

BRAWIJAYA

bagaimana pengaruhnya terhadap kinerja karyawan pada divisi tersebut.
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Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Menurut (Noor, 2011) Penelitian deskriptif
adalah penelitian yang berusaha mendeskripsikan suatu gejala, peristiwa, kejadian
yang terjadi saat sekarang. Melalui penelitian deskriptif, peneliti dapat
mendeskripsikan peristiwva dan kejadian yang menjadi pusat perhatian tanpa
memberikan perlakuan khusus terhadap peristiwa tersebut. Berdasarkan pengertian
diatas, maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian yang menggunakan jenis
penelitian deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan
gejala, fenomena, dan kejadian yang ada dalam suatu masyarakat.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif. Menurut Bogdan & Taylor (dalam Gunawan, 2013) pendekatan kualitatif
merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata
tertulis atau lisan dari orang-orang dan berperilaku yang dapat diamati yang
diarahkan pada latar dan individu secara holistik/utuh. Pendekatan ini digunakan
untuk mengamati dan memahami subjek dan objek penelitian berdasarkan
kenyataan yang terjadi. Sehingga dapat disimpulkan, pendekatan ini akan
mengungkapkan gambaran tentang realitas sosial yang terjadi pada sasaran
penelitian. Dalam hal ini peneliti berusaha memahami dan menggambarkan apa

yang dipahami dan digambarkan oleh subjek penelitian yaitu mengenai penerapan
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Knowledge Management pada Divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi

Indonesia cabang Malang.
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111. 2 Fokus Penelitian

Fokus penelitian bermanfaat bagi pembatasan mengenai objek penelitian
yang diangkat manfaat lainnya adalah agar peneliti tidak terjebak pada banyaknya
data yang di peroleh di lapangan. Penentuan fokus penelitian lebih diarahkan pada
tingkat kebaruan informasi yang akan diperoleh dari situasi perekonomian dan
sosial ini dimaksudkan untuk membatasi studi kualitatif sekaligus membatasi
penelitian guna memilih mana data yang relevan dan mana data yang tidak relevan.
Pembatasan dalam penelitian kualitatif lebih didasarkan pada tingkat kepentingan,
urgensi dan reabilitas masalah yang akan dipecahkan (Sugiyono 2018). Penelitian
ini difokuskan meliputi:

1. Menjelaskan penerapan dari Tacit Knowledge

2. Menjelaskan penerapan Job Procedure

3. Menjelaskan penerapan Technology

111.3 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian adalah tempat dimana penulis melakukan penelitan
terhadap objek yang diteliti. Menurut Moloeng (2016) lokasi penelitian merupakan
tempat yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan dan mendapatkan data-data

yang akurat guna penelitian. Sedangkan situs penelitian merupakan tempat dimana
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data yang akurat dari objek yang diteliti untuk menjawab permasalahan sesuai
dengan fokus dalam penelitian. Menurut Arikunto (2015), bahwa metode studi

sebagai salah satu jenis pendekatan deskriptif, penelitian yang dilakukan secara
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intensif, terperinci, dan mendalam terhadap suatu organisme (individu), lembaga
atau gejala tertentu dengan daerah atau subjek yang sempit.

Dalam penelitian ini, lokasi penelitian adalah di PT. Telekomunikasi
Indonesia Cabang Malang. Pemilihan lokasi berdasarkan pertimbangan bahwa PT.
Telekomunikasi Indonesia yang bergerak di bidang jasa layanan telekomunikasi
dan jaringan internet di wilayah Indonesia merupakan perusahaan negara yang
sangat mementingkan kualitas SDM. Sedangkan yang menjadi fokus penelitiannya
adalah divisi Customer Service, yang mana bidang ini sangat banyak berinteraksi
dengan informasi-informasi luar seperti halnya yang mereka dapat dari complain
masyarakat tentang masalah yang dialami selama penggunaan fasilitas yang
diberikan oleh perusahaan. Sehingga kualitas SDM sangat dituntut dalam hal tacit
knowledge dan juga mengikuti job procedure agar dapat melaksanakan tugasnya

dengan baik.

1.4 Sumber Data

Moleong (2016) berpendapat bahwa sumber sumber data utama dalam
penelitian  kualitatif adalah kata-kata dan tindakan, selebihnya hanya data
pendukung seperti dokumen dan lain-lain. Sumber data penelitian dibedakan

menjadi dua, yaitu data primer dan data sekunder. Dalam penelitian ini, peneliti
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1. Data Primer
Data primer merupakan suatu data yang diperoleh secara langsung

ditempat penelitian oleh penulis sebagai objek penelitian. Dalam
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penelitian kualitatif, sumber data utama adalah berupa kata-kata dan
tindakan yang diperoleh selama wawancara berlangsung. Data primer
diperoleh melalui pertanyaan tertulis dengan metode wawancara kepada
narasumber.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh tidak langsung melalui
dokumen atau yang berasal dari bahan-bahan tertulis, seperti buku,
jurnal, laporan penelitian, media massa, dokumen-dokumen, serta arsip-
arsip yang tersedia di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang dan
di tempat lain yang memiliki relevansi dengan fokus penelitian.
111.5 Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2018), Tujuan utama dalam suatu penelitian adalah
untuk mendapatkan data, oleh karena itu teknik pengumpulan data merupakan
langkah yang paling strategis dalam penelitian. Teknik pengumpulan data juga
merupakan cara untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Dalam penelitian ini,
dalam mengumpulkan data menggunakan teknik wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

1. Wawancara

S

Teknik wawancara dalam penelitian ini dilakukan dengan
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adalah proses wawancara yang menggunakan panduan wawancara yang
berasal dari pengembangan topik dan mengajukan pertanyaan dan

penggunaan lebih fleksibel daripada wawancara. Wawancara dilakukan
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secara online menggunakan aplikasi videocall kepada informan untuk
menggali dan mendapatkan informasi yang berkaitan dengan data yang
dibutuhkan. Adapun wawancara dengan menggunakan pedoman
wawancara, sehingga peneliti dapat mengembangkan pertanyaan-
pertanyaan penelitian sesuai dengan kebutuhan informasi yang
diinginkan (Herdiansyah, 2011).

Proses. wawancara diawali dengan memberi penjelasan terlebih
dahulu mengenai tujuan dari penelitian kepada informan penelitian, agar
mengerti tujuan dari wawancara yang dilakukan. Wawancara dilakukan
secara tidak langsung melainkan menggunakan video call. wawancara
dilakukan berdasarkan pedoman wawancara. Peneliti juga menambahkan
beberapa pertanyaan diluar pertanyaan yang terdapat di pedoman
wawancara untuk semakin memperdalam penelitian.

1.6 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan fasilitas atau alat yang digunakan oleh
peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaan yang dilakukan lebih mudah dan
dapat diolah dengan baik. Dalam penelitian kualitatif, yang menjadi instrumen atau

alat penelitian adalah peneliti itu sendiri (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini,

S

instrumen penelitian yang digunakan adalah:

IVERSITA

1. Peneliti sendiri

BRAWIJAYA




IVERSITAS

UN

-
o
3

-
-
—
P
o

S
L= ]
o
e
[-=]
-

BRAWIJAYA

47

Dalam penelitian kualitatif yang menjadi instrumen utama adalah
peneliti sendiri. Namun, setelah fokus penelitian menjadi jelas, maka
dapat dikembangkan menjadi instrumen penelitian sederhana, yang dapat
melengkapi data dan membandingkan dengan data yang ditemukan
melalui observasi dan wawancara (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini
nantinya peneliti akan mengamati dan memahami dari setiap jawaban
ataupun ungkapan yang di berikan oleh narasumber penelitian yang
berkaitan dengan objek yang diteliti. Menurut Nasution (dalam
Sugiyono, 2018) Peneliti sebagai alat penelitian dapat mengumpulkan
aneka ragam data karena peneliti dapat menyesuaikan diri dengan semua

aspek peristiwa yang terjadi.

. Pedoman wawancara

Sebelum melakukan proses wawancara, peneliti terlebih dahulu
membuat pedoman wawancara yang berguna untuk membatasi dan
mengarahkan peneliti dalam mencari data yang diperlukan guna
penelitian. Pedoman wawancara juga digunakan agar wawancara yang
dilakukan tidak menyimpang dari tujuan penelitian. Dalam penelitian ini,
pedoman wawancara yang dibuat berkaitan erat dengan proses penerapan
Knowledge =~ Management  dalam  kelangsungan ' bisnis  PT.
Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.

Menurut Arikunto (2013) menjelaskan bahwa, ada dua macam

pedoman wawancara:
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a) Pedoman wawancara tidak terstruktur, yaitu pedoman wawancara yang
hanya memuat garis besar yang akan ditanyakan. Tentu saja kreativitas

pewawancara sangat diperlukan, bahkan hasil wawancara dengan jenis
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pedoman ini lebih banyak tergantung dari pewawancara. Pewawancaralah
sebagai pengemudi jawaban responden. Jenis wawancara ini cocok untuk
penelitian khusus.

b) Pedoman wawancara terstruktur, yaitu pedoman wawancara yang disusun
secara terperinci sehingga menyerupai check-list. Pewawancara tinggal
membubuhkan tanda v (check) pada nomor yang sesuai.

Pedoman wawancara tersebut, peneliti lebih mengutamakan
pertanyaan terbuka dengan teknik wawancara atau dalam keterangan
tersebut yaitu berpacu pada pedoman wawancara tidak terstruktur.
Dengan demikian diharapkan akan memperoleh data yang lengkap dari
subjek yang diteliti.

3. Perangkat Penunjang

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan aplikasi video call
sebagai perangkat penunjang. Aplikasi ini digunakan sebagai alat untuk
menyampaikan pertanyaan kepada narasumber tanpa harus langsung
bertatap muka.

1.7 Makna Digali dari Narasumber

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang

S

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal
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tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018). Dari variabel yang
akan dibahas maka ada beberapa aspek yang akan diteliti, diantaranya

1. Tacit Knowledge
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1) Akusisis Pengetahuan

2) Konversi Pengetahuan

3) Aplikasi Pengetahuan

4) Perlindungan Pengetahuan
2. Job Procedure

1) Ekspektasi

2) Meningkatkan Kinerja

3) Pelatihan
3. Technology

1) Penggunaan Internet

2) Kebutuhan Untuk Mengkases Knowledge

3) Sharing knowledge Secara Online

111.8 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah proses pengumpulan data secara sistematis
untuk mempermudah peneliti dalam memperoleh kesimpulan. Analisis data
menurut Bogdan dalam Sugiyono yaitu proses mencari dan menyusun secara
sistematik data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-

bahan lain sehingga dapat mudah dipahami dan temuannya dapat diinformasikan
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kepada orang lain (Sugiyono, 2018). Analisis data kualitatif bersifat induktif, yaitu
analisis berdasarkan data yang diperoleh.

Menurut Miles dan Huberman (2012) analisis terdiri dari tiga alur kegiatan
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yang terjadi secara bersamaan yaitu: reduksi data, penyajian data, penarikan
kesimpulan/verifikasi. Mengenai ketiga alur tersebut secara lebih lengkapnya
adalah sebagai berikut:
111.8.1 Reduksi Data
Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian
pada penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang
muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Reduksi data berlangsung
terus-menerus  selama proyek yang berorientasi penelitian - kualitatif
berlangsung. Antisipasi akan adanya reduksi data sudah tampak waktu
penelitiannya memutuskan (seringkali tanpa disadari sepenuhnya) kerangka
konseptual wilayah penelitian, permasalahan penelitian, dan pendekatan
pengumpulan data mana yang dipilihnya. Selama pengumpulan data
berlangsung, terjadilan tahapan reduksi selanjutnya (membuat ringkasan,
mengkode, menelusur tema, membuat gugus-gugus, membuat partisi,
membuat memo). Reduksi data/transformasi ini berlanjut terus sesudah
penelitian lapangan, sampai laporan akhir lengkap tersusun.
Reduksi data merupakan bagian dari analisis. Reduksi data merupakan
suatu bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, mengarahkan,

membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi data dengan cara sedemikian
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Dengan reduksi data peneliti tidak perlu mengartikannya sebagai kuantifikasi.
Data kualitatif dapat disederhanakan dan ditransformasikan dalam aneka

macam cara, yakni: melalui seleksi yang ketat, melalui ringkasan atau uraian
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singkat, menggolongkannya dalam satu pola yang lebih luas, dan sebagainya.
Kadangkala dapat juga mengubah data ke dalam angka-angka atau peringkat-
peringkat, tetapi tindakan ini tidak selalu bijaksana.
111.8.2 Penyajian Data

Miles dan Huberman membatasi suatu penyajian sebagai sekumpulan
Informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan
dan pengambilan tindakan. Mereka meyakini bahwa penyajian-penyajian yang
lebih baik merupakan suatu cara yang utama bagi analisis kualitatif yang valid,
yang meliputi: berbagai jenis matrik, grafik, jaringan dan bagan. Semuanya
dirancang guna menggabungkan informasi yang tersusun dalam suatu bentuk
yang padu dan mudah diraih. Dengan demikian seorang penganalisis dapat
melihat apa yang sedang terjadi, dan menentukan apakah menarik kesimpulan
yang benar ataukah terus melangkah melakukan analisis yang menurut saran
yang dikisahkan oleh penyajian sebagai sesuatu yang mungkin berguna.
111.8.3 Menarik Kesimpulan

Penarikan - kesimpulan menurut- Miles dan Huberman hanyalah
sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang utuh. Kesimpulan-
kesimpulan juga diverifikasi selama penelitian berlangsung. Verifikasi itu

mungkin sesingkat pemikiran kembali yang melintas dalam pikiran
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catatan lapangan, atau mungkin menjadi begitu seksama dan menghabiskan
tenaga dengan peninjauan kembali serta tukar pikiran di antara teman sejawat

untuk mengembangkan kesepakatan intersubjektif atau juga upaya-upaya yang
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luas untuk menempatkan salinan suatu temuan dalam seperangkat data yang
lain. Singkatnya, makna-makna yang muncul dari data yang lain harus diuji
kebenarannya, kekokohannya, dan kecocokannya, yakni yang merupakan
validitasnya. Kesimpulan akhir tidak hanya terjadi pada waktu proses
pengumpulan data saja, akan tetapi perlu diverifikasi agar benar-benar dapat
dipertanggungjawabkan. Secara skematis proses analisis data menggunakan
model analisis data interaktif Miles dan Huberman dapat dilihat pada bagan

berikut:

Pengumpulan | ________ [ Penyajian Data ]
I Data
i !

Verifikasy/
{ Reduksi Data 13

Penarikan
Kesimpulan

4

Gambar 3. 1 Model Analisis Data Interaktif Miles dan
Huberman (2012)

111.9 Narasumber

S

Pelaksanaan wawancara akan dilakukan secara dari melalui videocall

IVERSITA

Whatsapp dan sosial media lainnya, yang mana dalam penelitian kali ini penulis
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akan mewawancarai 3 orang. Narasumber yang dipilih merupakan narasumber
yang dipilihkan langsung oleh pihak perushaan, yang mana tidak banayk karyawan
yang dapat diwawancarai karena kondisi pandemi Covid-19, narasumber tersebut
diantaranya adalah 1 orang yang mana berposisi sebagai kepala divisi dari customer
service, lalu yang dua lainnya merupakan pegawai yang langsung menangani
customer. Wawancara dilakukan secara bergantian diwaktu yang berbeda, dengan
alasan agar pertanyaan dapat dikembangkan dari satu narasumber ke narasumber

lainnya.
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IV.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya PT Telekomunikasi Indonesia, Thk

Tahun 1975 merupakan awal perjalanan usaha PT Infomedia Nusantara
menjadi perusahaan pertama penyedia layanan informasi telepon di Indonesia,
yang mana sekarang lebih dikenal dengan nama PT. Telekomunikasi
Indonesia. PT. Telekomunikasi merupakan BUMN (Badan Usaha Milik
Negara) yang berjalan dilini bisnis jasa yang menyediakan layanan teknologi
informasi dan komunikasi.

PT. Telekomunikasi Indonesia yang merupakan BUMN telah melantai
di BEI (bursa efek Indonesia) dengan 52,09% kepemilikan Negara Republik
Indonesia dan sisanya diperdagangkan dengan kode saham TLKM. Tak hanya
melantai di BEI, perusahaan ini juga melantai di bursa Amerika serikat yaitu
NYSE ( New York Stock Exchange) dengan kode saham TLK. Sebaran pasar
di Indonesia yang sangat luas juga memaksa perusahaan untuk memberikan
kewenangan kepada cabang-cabang yang tersebar diseluruh pelosok Indonesia,
yang mana hal ini menyebabkan perusahaan membuka cabang dengan nama
Telekomunikasi Witel (Wilayah Usaha Telekomunikasi) yang tersebar
diseluruh negara.

Bisnis dari perusahaan ini berkembang tiap waktunya, yang mana fokus

dari perusahaan saat ini adalah Digital Connectivity berupa FTTx (Fiber to the
54
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X) serta koneksi non kabel seperti koneksi 5G, Digital Platform berupa data
center serta cyber security, dan Digital Service berupa koneksi dengan
pelanggan perorangan serta enterprise. Fokus dari perusahaan ini didukung
dengan penentuan tujuan serta visi misi perusahaan, yang mana tujuan dari
perusahaan adalah mewujudkan bangsa yang lebih sejahtera dan berdaya saing
serta memberikan nilai tambah yang terbaik bagi para pemangku kepentingan,
lalu visi dari perusahaan ini yaitu menjadi digital telco pilihan utama untuk
memajukan masyarakat, dan yang terakhir memiliki misi mempercepat
pembangunan Infrastruktur dan platform digital cerdas yang berkelanjutan,
ekonomis, dan dapat diakses oleh seluruh masyarakat, mengembangkan talenta
digital unggulan yang membantu mendorong kemampuan digital dan tingkat
adopsi digital bangsa, dan mengorkestrasi ekosistem digital untuk memberikan

pengalaman digital pelanggan terbaik.

IV.1.2 Visi dan Misi PT Telekomunikasi Indonesia Cabang Malang

a. Visi
Menjadikan perusahaan yang unggul dalam penyelenggaraan
Telecommunication, Information, Media, Edutaiment, dan Services
(“TIMES”) player in the region.
b. Misi
1) Menyediakan layanan “TIMES” yang berkualitas tinggi dengan
harga yang kompetitif.

2) Menjaga model pengelolaan korporasi terbaik di Indonesia.
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1VV.2 Hasil Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat deskriptif tentang analisis

implementasi knowledge management pada divisi Customer Service di PT.

Telekomunikasi Indonesia cabang Malang, sehingga peneliti berusaha untuk

menggali, mengungkap kemudian mendeskripsikannya. Hasil penelitian ini berupa

data-data yang diperoleh melalui wawancara.

1.

Penerapan tacit knowledge pada divisi Customer Service di PT.

Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.

Perusahaan memiliki bermacam sumber daya yang dapat dimanfaatkan,
salah satunya adalah pengetahuan. Pengetahuan yang masuk dari berbagai
stakeholders memiliki potensi yang dapat dikembangkan dengan
manajemen yang baik. Tacit Knowledge merupakan salah satu alat
manajemen yang dapat digunakan untuk mendukung pencapaian tujuan
organisasi dan menunjukkan keunggulan bersaing sehingga mampu
menciptakan kinerja organisasi yang baik.

Terdapat empat aspek untuk mengukur Personal Knowledge yaitu:
akuisisi pengetahuan, konversi-pengetahuan, aplikasi pengetahuan, dan
perlindungan pengetahuan. Peneliti mendapatkan data dari hasil wawancara
mengenai penerapan tacit knowledge pada divisi Customer Service di PT.
Telekomunikasi Indonesia cabang Malang sebagai berikut:

a. Akuisisi pengetahuan (knowledge acquisition)

Akuisisi pengetahuan adalah sebuah proses yang meliputi

kegiatan  pengumpulan, aksesibilitas, dan penerapan dari
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pengetahuan yang diperoleh. Akuisisi tersebut dilakukan oleh
perusahaan Telekomunikasi terhadap tacit knowledge yang dimiliki
oleh kepala divisi Customer Service. Berdasarkan hasil wawancara
dengan kepala divisi customer service menyatakan:
“Kami menyebutnya knowledge creation yaitu pembentukan
knowledge yang ada di dalam perusahaan, dimana karyawan
yang menangani sebuah masalah baru dari customer yang
belum pernah terjadi sebelumnya dan karyawan tersebut dapat
menyelesaikan dengan kemampuannya sendiri, dan hal tersebut
akhirnya menjadi knowledge baru. Kemudian karyawan
tersebut dapat membagikannya ketika berada didalam forum
diskusi dan juga menulis pada kampiun perusahaan. Sehingga
knowledge tersebut dapat dibagikan kepada karyawan lain dan
menjadi knowledge perusahaan.”
Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:
“Selama ini pengetahuan baru yang karyawan miliki selalu
dibagikan kepada perusahaan melalui forum maupun menulis
pada kampiun perusahaan™
Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh

karyawan 2 yang menyatakan:
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“Dengan knowledge sharing, para karyawan membagikan
personal knowledge mereka melalui tulisannya pada kampiun
perusahaan.”

Berdasarkan dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui
bahwa pengakuisisian tacit knowledge disuahakan oleh perusahaan,
dengan mendorong pengumpulan data dari berbagai sumber
khususnya eksternal yaitu pelanggan dari perusahaan pada kampiun

perusahaan dan pengalaman pribadi tiap karyawan dalam forum

diskusi.

.- Konversi pengetahuan (knowledge conversion)

Pengetahuan yang ditangkap dari berbagai sumber (baik internal
maupun eksternal untuk bisnis) perlu diubah menjadi pengetahuan
organisasi untuk pemanfaatan efektif dalam bisnis. Tidak semua
karyawan dapat menyampaikan dengan baik tacit knowledge yang
mereka miliki.  Sehingga diperlukan media = untuk dapat
menerjemahkan tacit knowledge tersebut agar menjadi pengetahuan
yang dapat dimanfaatkan dalam perusahaan. Berdasarkan hasil
wawancara dengan kepala divisi customer service menyatakan:

“Melalui forum diskusi dan menulis pada kampiun kita secara

individu membagikan tacit knowledge tersebut agar menjadi

pengetahuan bersama dalam perusahaan”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara

dari karyawan 1 yang menyatakan:
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“Melalui  knowledge sharing para karyawan mendapat
penilaian dimana salah satu indikator dari penilaian tersebut
adalah karyawan untuk bisa mendapatkan poin tertentu harus
menulis pada kampiun. Secara tidak langsung hal tersebut
memaksa karyawan untuk meluangkan waktu untuk menulis
ataupun membaca pada kampiun.”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“Sistem penilaian dari perusahaan membuat karyawan

diharuskan membaca kampiun agar mendapat pengetahuan

baru untuk pekerjaannya.”

Berdasarkan pada hasil wawancara tersebut dapat diketahui
bahwa media untuk mengkonversi pengetahuan sudah disediakan
oleh perusahaan melalui knowledge sharing yang rutin diadakan
serta kampiun perusahaan. Dalam forum diskusi, pengetahuan
personal yang disampaikan akan dibahas dan dijadikan tulisan yang
bias dibaca oleh semua karyawan perusahaan. Selain itu perusahaan
juga telah mendorong karyawan untuk mengkodifikasi pengetahuan

yang mereka miliki dengan menerapkan sistem penilaian.

. Aplikasi pengetahuan (knowledge application)

Melalui pemanfaatan pengetahuan dimana pengetahuan yang
diperoleh dapat berubah dari kemampuan potensial menjadi

kemampuan terealisasi dan dinamis yang mempengaruhi Kinerja
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organisasi. Dalam proses pelayanan keluhan pelanggan diperlukan
berbagai pengetahuan yang didapat karyawan untuk di

implementasikan agar penyelesaian masalah menjadi lebih cepat dan
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terarah. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala divisi customer
service menyatakan:
“Setelah kita mendapat pengetahuan baru dari forum diskusi
dan membaca dari kampiun, kita dapat dengan mudah
menangani masalah yang sudah pernah terjadi dengan
menerapkan penanganan yang sebelumnya sudah terlebih
dahulu dilakukan oleh karyawan lain kepada masalah yang
serupa. Sehingga penyelesaian masalah oleh customer tidak
membutuhkan waktu yang lama. Selain itu kita juga mengolah
data base pengetahuan secara baik agar karyawan dapat
dengan mudah menemukan solusi untuk penanganan masalah
vang dialami oleh customer.”
Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:
“Untuk  menyelesaikan masalah  customer  kita tinggal
mengimplementasikan pengetahuan yang sudah kita dapatkan

dari forum dan membaca kampiun perusahaan.”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh

S

karyawan 2 yang menyatakan:
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“Karyawan tinggal berpedoman pada pengetahuan yang
didapat dari knowledge sharing untuk menyelesaikan masalah
vang dialami customer”’

Berdasarkan pada hasil wawancara dapat diketahui bahwa
beberapa pengetahuan yang tersimpan pada forum diskusi maupun
kampiun  perusahaan. Pengetahuan—pengetahuan ini  sudah
digunakan oleh karyawan dalam halnya mempercepat pelayanan
yang menyelesaikan masalah yang serupa dengan apa yang didapat

karyawan dari kampiun perusahaan maupun forum diskusi.

. Perlindungan pengetahuan (knowledge protection)

Perlindungan pengetahuan adalah proses pengamanan asset
pengetahuan dan menyimpannya dengan aman serta diakses hanya
oleh petugas yang berwenang. Melindungi pengetahuan dari
penggunaan ilegal dan yang tidak tepat sangat penting bagi sebuah
perusahaan untuk membangun dan mempertahankan keunggulan
kompetitif. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala divisi
customer service menyatakan:

“Kita dapat menjamin tentang keamanan pengetahuan yang

kita dapat selama ini karena itu merupakan aset bagi

perusahaan. Selain itu kampiun dan juga e-learning juga hanya
dapat diakses oleh karyawan telkom saja.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara

dari karyawan 1 yang menyatakan:
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“Untuk mengakses kampiun dan e-learning perusahaan hanya
bisa diakses oleh karyawan telkom saja sehingga tidak akan

diketahui oleh pihak luar.”
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Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“Perusahaan membuat sistem yang baik sehingga yang dapat

mengakses pengetahuan tersebut hanya karyawan telkom saja’

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa
perusahaan sudah membuat system keamanan memadai untuk asset
pengetahuan perusahaan. Akses kepada knowledge management
system hanya bisa dilakukan oleh karyawan perusahaan
Telekomunikasi saja dengan menggunakan user ID unik yang
dimiliki karyawan berwenang.

Berdasarkan hasil wawancara mengenai penerapan tacit knowledge
pada divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang
Malang. Diketahui bahwa perusahaan telah melakukan beberapa upaya
untuk mengkodifikasikan tacit knowledge, namun tidaklah ~mudah
mengkodifikasikan tacit knowledge. Semakin explicit pengetahuan maka
semakin mudah dikodifikasikan. Dengan perusahaan menerapkan system
penilaian kepada karyawan maka secara tidak langsung karyawan dituntut
untuk dapat menulis dan membaca pada kampiun perusahaan agar
mendapatkan poin untuk penilaian. Dengan begitu karyawan lebih sering

membaginya dalam kampiun dan melakukan knowledge sharing.

BRAWIJAYA
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2. Penerapan job procedure pada divisi Customer Service di PT.

Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.

Job procedure merupakan rangkaian langkah-langkah atau kegiatan
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klerikal yang disusun secara sistematis menurut urutan yang rinci dan harus
diikuti untuk menyelesaikan masalah. Tujuannya agar bekerja dengan
benar, akurat, dan konsisten untuk mendapatkan produk sesuai standar yang
telah ditentukan. Prosedur adalah urutan Kkegiatan klerikal, biasanya
melibatkan beberapa orang dalam suatu departement atau lebih, yang dibuat
untuk menjamin penanganan secara seragam karyawan perusahaan yang
terjadi berulang-ulang.

Terdapat - tiga aspek untuk mengukur variabel job procedure yaitu:
ekspektasi, meningkatkan Kinerja, dan pelatihan. Peneliti mendapatkan data
dari hasil wawancara mengenai penerapan job procedure pada divisi
Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang sebagai
berikut:

a. Ekspektasi perusahaan dari job procedure yang diberikan kepada

karyawan

Suatu harapan atau keyakinan yang diharapkan akan menjadi
kenyataan di masa depan sesuai dengan keinginan dimana untuk
mencapainya harus dengan tindakan nyata. Dalam hal ini perusahaan
merancang job procedure karyawan yang paling efektif dengan

ekspektasi dapat mempermudah pekerjaan dan berkontribusi penuh

BRAWIJAYA
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kepada perusahaan. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala
divisi customer service menyatakan:

“Job procedure yang diberikan kepada masing masing lini yang
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ada dibawah customer care yang mana terdapat Call Center
dan Customer service sama, namun tidak ada job procedure
tertulis yang harus diikuti oleh karyawan, namun berkembang
sesuai dengan kebijakan yang ada, dimana job procedure akan
disampiakan secara non tertulis melalui pelatihan yang
diadakan oleh perusahaan. Dalam halnya menangani customer
baik itu berupa aduan maupun pemasangan baru, call center
dan customer service sama sama dapat melayani hal tesebut.
Job procedure yang diberikan perusahaan memfokuskan agar
segala permasalahan dapat di selesaikan langsung dalam satu
waktu.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:

“Pada divisi ini memang job procedure terbilang bias karena

tidak dimuat secara tertulis untuk perinciannya dan untuk

penyelesaian penanganan customer adalah tanggung jawab

bersama. Sehingga semua lini harus ikut serta membatu agar

pekerjaan tersebut terselesaikan dengan lebih cepat.”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh

BRAWIJAYA

karyawan 2 yang menyatakan:
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“Sudah cukup meski tidak secara tertulis, jelas juga dari
perusahaan tujuannya untuk mempercepat proses pelayanan
customer.”

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa job procedure
yang diterapkan perusahaan diharapkan untuk dapat mempercepat proses
pekerjaan karyawan dengan saling berkontribusi satu sama lain dan dengan
hasil yang maksimal.

b. Job procedure untuk meningkatkan Kinerja
Upaya yang dilakukan oleh pegawai dalam pencapain target
tertentu dengan meningkatkan prestasi kerja yang lebih baik.

Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala divisi customer service

menyatakan:

“Job procedure yang ada sangat membantu kinerja dari
karyawan, karena semua telah di sampaikan dengan baik dan
didukung dengan fasilitas yang memadai. Serta alur-alur
penanganan yang juga telah diajarkan seharusnya sudah
membuat pekerjaan karyawan menjadi lebih mudah.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara

dari karyawan 1 yang menyatakan:
“Dengan job procedure yang seperti itu karyawan dituntut

untuk dapat bekerja sama antar lini divisi dan hal tersebut

membuat pekerjaan terasa semakin mudah.”
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Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“Kita dilibatkan secara bersama dalam menyelesaikan
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pekerjaan dan itu membuat pekerjaan terasa lebih mudah di
atasi.”

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa job
procedure belum tertulis namun dirancang dengan tujuan untuk
dapat meningkatkan kinerja karyawan. Dimana semua lini dituntut
untuk terlibat bekerjasama penyelesaian penanganan customer
dalam sekali waktu. Tidak ketersediaan job procedure yang tidak
tertulis ini dilandasi banyaknya pengecualian dan variasi masalah
terhadap permasalahan yang dihadapi, sehingga pengetahuan-
pengetahuan baru selalu ada disetiap saat. Hal ini selaras dengan
teori tipologi Perrow - bahwa jenis tugas seperti ini dapat
didefinisikan sebagai teknologi engineering, yang mana memiliki
banyak pengecualian namun masalah pada umumnya dapat
dianalisis meskipun bervariasi.

c. Pemberian pelatihan kepada karyawan
Keseluruhan  kegiatan  untuk = memberi,  memperoleh,

meningkatkan, ~ serta mengembangkan  kompetensi  kerja,

produktivitas, disiplin, sikap, dan etos kerja pada tingkat

S

keterampilan dan keahlian tertentu sesuai dengan jenjang dan
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kualifikasi jabatan atau pekerjaan. Berdasarkan hasil wawancara
dengan kepala divisi customer service menyatakan:

“Salah satu hal penting yang dilakukan perusahaan adalah
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dengan memberikan berbagai pelatihan terhadap karyawan.
Dengan diberikannya pelatihan tersebut diharapkan karyawan
dapat untuk memberi, memperoleh, meningkatkan, serta
mengembangkan kompetensi kerja, produktivitas, disiplin,
sikap, dan etos kerja. Sehingga hasil dari pelatihan tersebut
dapat menjadi manfaat bersama dalam perusahaan.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:

“Dari kami sering dipilih perwakilan untuk mengikuti pelatihan

yang diadakan oleh telkom pusat. Setelah pelatihan selesai di

lakukan kami langsung membagikan pengetahuan baru yang

didapat dari pelatihan tersebut melalui forum diskusi untuk

semua karyawan dalam divisi.”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“Pelatihan yang dilakukan selama ini bertujuan agar karyawan

lebih kreatif dalam bekerja dan menciptakan pengetahuan baru

bagi perusahaan. Kita memang sering mendapatkan pelatihan,

S

tapi beda kalau teman teman di back office, mereka relatif lebih
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jarang mendapatkan pelatihan karena menurut perusahaan

BRAWIJAYA




70

karyawan seperti customer servicelah yang menjadi jembatan
utama antara pelanggan dengan perusahaan.”

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa
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perusahaan  selalu  memberikan  pelatihan kepada setiap
karyawannya. Perusahaan berharap dengan pelatihan tersebut dapat
meningkatkan kreatifitas karyawan dalam bekerja menangani
customer. Pelatihan tersebut juga diharapkan dapat meningkatkan
knowledge creation karyawan agar menjadi pengetahuan baru bagi
perusahaan.

Berdasarkan hasil wawancara mengenai penerapan job procedure
pada divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang
Malang. Diketahui bahwa semua aspek pengukuran variabel job procedure
sudah diterapkan dengan baik oleh perusahaan. Tidak ada job procedure
tertulis yang harus diikuti karyawan, namun job procedure dapat
berkembang sesuai dengan kebijakan yang ada, alur teknis pelayanan
pelanggan akan disampiakan secara non tertulis melalui pelatihan yang
diadakan oleh perusahaan, yang mana ini selaras dengan tipologi Perrow
yang menunjukkan bahwa teknologi engineering umumnya dapat ditangani
dengan teknik atau formula yang sudah baku., yang mana ini menjadi job
procedure bagi karyawan dalam halnya menyelesaikan layanan. Job
procedure yang diberikan perusahaan memfokuskan agar segala

permasalahan dapat di selesaikan langsung dalam satu waktu.
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Penerapan technology pada divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi

Indonesia cabang Malang.

Teknologi merupakan suatu komponen pendukung yang saat ini sudah
menjadi kewajiban tiap-tiap koorporasi untuk memanfaatkan sebaik
mungkin. Pemanfaatan teknologi mencakup adanya pengolahan data,
pengolahan informasi, sistem manajemen dan proses kerja secara elektronik
serta pemanfaatan kemajuan teknologi informasi agar knowledge dapat
diakses dengan mudah.

Teknologi adalah media penyebaran informasi melalui sarana internet
yang digunakan untuk mendukung tiap kegiatan kerja di dalam perusahaan,
teknologi sebagai salah satu elemen pokok yang terdapat pada knowledge
management, dikenal sebagai media yang mempermudah penyebaran
informasi aspeknya adalah penggunaan internet, kebutuhan untuk
mengakses knowledge dan sharing knowledge secara online. Peneliti
mendapatkan data dari hasil wawancara mengenai penerapan technology
pada divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang
Malang sebagai berikut:

a. Penggunaan system berbasis Internet

Pemanfaatan teknologi bagi setiap perusahaan merupakan suatu
yang penting demi menunjang kinerja karyawan dan mencapai
tujuan perusahaan. Segala system yang berbasis internet akan
memudahkan pekerjaan dalam mengolah dan mencari data.

Knowledge management system yang berbasis internet juga
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memudahkan karyawan untuk lebih fleksibel dalam mengaksesnya.
Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala divisi customer service

menyatakan:
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“Segala macam pengetahuan yang dibutuhkan karyawan dapat

dicari secara online pada kampiun dan e-learning, yaitu media

pembelajaran perusahaan yang dapat diakses secara global

karena terhubung dengan seluruh jaringan PT. Telkom

Indonesia di berbagai wilayah di Indonesia.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:

“lyva semua sistem informasi dari perusahaan dapat diakses

secara online oleh karyawan, ”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“iya sudah berbasis internet,semua aplikasi yang digunakan

terhubung ke internet”

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa knowledge
management system perusahaan sudah berbasis internet. Hal tersebut
mempermudah karyawan dalam mengakses media pembelajara perusahaan
yang terhubung dengan seluruh jaringan PT. Telekomunikasi Indonesia di

berbagai wilayah di Indonesia.

S

b. Kemudahan akses knowledge
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Upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam mendukung
kemudahan karyawan dalam mengakses knowledge manajemen
system. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala divisi customer
service menyatakan:

“Karyawan dapat mengaksesnya dimanapun dan kapanpun

mereka membutuhkannya, karena semua sudah berbasis

online.”

Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:

“karena sudah berbasis online maka karyawan dapat

mengakses kapanpun dan dimanapun.”

Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:

“Saya bisa mengaksesnya dimanapun melalui handphone

saya’

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa
perusahaan sudah menyediakan knowledge management system
berbasis online. Hal tersebut memudahkan karyawan dalam
mengakses pengetahuan dimanapun dan kapanpun mereka

membutuhkannya. Selain itu mereka juga dapat mengakses dengan

perangkat apapun yang terhubung dengan internet.

. Sharing knowledge dapat dilakukan secara online
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Keseluruhan  kegiatan  untuk = memberi, memperoleh,
meningkatkan,  serta mengembangkan  kompetensi  Kkerja,

produktivitas, disiplin, sikap, dan etos Kkerja pada tingkat
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keterampilan dan keahlian tertentu sesuai dengan jenjang dan
kualifikasi jabatan atau pekerjaan. Berdasarkan hasil wawancara
dengan kepala divisi customer service menyatakan:
“Karyawan dapat mengakses knowledge management system
perusahaan melalui website dan juga aplikasi dengan
memasukan nomor id dan user name mereka. Hal tersebut
membuat karyawan dapat membaca dan menulis knowledge
baru dengan mudah.”
Hasil wawancara tersebut didukung dengan jawaban wawancara
dari karyawan 1 yang menyatakan:
“untuk menulis dan membaca di kampiun dan e-learning
perusahaan dapat di akses secara online melalui perangkat
gadget kami masing-masing.”
Selain itu juga didukung oleh jawaban wawancara oleh
karyawan 2 yang menyatakan:
“Karena sudah berbasis online jadi bisa”
Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa sharing

knowledge dapat dilakukan secara online melaui website dan juga
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aplikasi yang disediakan oleh perusahaan. Hal tersebut membuat

IVERSITA

BRAWIJAYA




75

karyawan dapat membagikan dan mencari pengetahuan dengan
mudah.

Berdasarkan hasil wawancara mengenai penerapan technology pada
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divisi Customer Service di PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang.
Diketahui bahwa semua aspek pengukuran variabel technology sudah
diterapkan dengan baik oleh perusahaan. Dimana knowledge management
system dari perusahaan sudah berbasis internet dan dapat diakses melalui
perangkat masing-masing karyawan yang terhubung ke internet. Dari
system yang sudah online tersebut karyawan dapat dengan mudah
mendapatkan dan membagikan pengetahuan mereka dimanapun dan
kapanpun.

Dari hasil observasi yang penulis lakukan, didapatkan beberapa
informasi mengenai aplikasi yang digunakan dalam halnya pelayanan
konsumen, yang diantaranya adalah :

1. Aplikasi My Cx . Aplikasi yang digunakan untuk mengakses
data pelanggan dan pembuatan tiket (surat tugas) untuk teknisi
lapangan.

2. Aplikasi Starklick . Aplikasi yang berisikan panduan untuk
pegawai tentang bagaimana tata cara penggunaan berbagai macam
aplikasi penunjang pelayanan

3. Aplikasi Epayment . Aplikasi yang berguna untuk menyimpan

database pembayaran pelanggan.
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4. Aplikasi ACSIS - Aplikasi yang digunakan untuk mengetahui
kondisi jaringan internet pelanggan dan reboot jaringan.

5. Aplikasi RACCOON : Aplikasi khusus yang digunakan dikala
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pelanggan melakukan pencabutan modem internet yang sudah terpasang
sebelumnya.

6. Aplikasi WITA : Aplikasi yang digunakan bila pelanggan
yang sedang dilayani merupakan pelanggan emergency (pelanggan yang
emosi atau pelanggan yang sudah beberapa kali melapor namun masalah
tetap belum tuntas).

1VV.3 Pembahasan

IV.3.1 Penerapan tacit knowledge pada divisi Customer Service di PT.
Telekomunikasi Indonesia cabang Malang

Hasil penelitian menunjukkan keseluruhan aspek dari tacit knowledge
telah didorong dengan memberi stimulan melalui sistem, forum diskusi, serta
sistem penilaian perusahaan, yang mana hal tersebut menggiring karyawan
untuk bersama melakukan knowledge sharing dan kodifikasi tacit knowledge.
Sistem yang ada cukup mempermudah karyawan dalam menyampaikan
pengetahuan yang dimiliki karyawan. Dengan perusahaan menerapkan sistem
penilaian kepada karyawan maka secara tidak langsung karyawan dibiasakan
untuk dapat menulis dan membaca pada kampiun perusahaan agar
mendapatkan poin untuk penilaian, dengan begitu karyawan dengan tacit

knowledge akan lebih sering membaginya dalam kampiun meskipun memang
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Dalam pengaplikasiannya, karyawan dapat berpedoman pada
pengetahuan yang didapatnya melalui knowledge sharing dan juga kampiun

perusahaan. Dimana pengetahuan tersebut sudah melalui forum diskusi
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bersama dan dapat dijadikan pedoman dalam penanganan konsumen. Selain
itu Knowledge management system perusahaan Telekomunikasi Indonesia
juga dibekali dengan keamanan yang baik sehingga tidak dapat diakses secara
umum, namun hanya untuk karyawan perusahaan Telekomunikasi Indonesia
saja. Untuk mengaksesnya karyawan harus menggunakan user name dan
nomor identitasnya masing-masing.

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Renaldy, N. (2019) yang
menyatakan karyawan PLN Area Sidoarjo yang mengikuti kegiatan
knowledge sharing menyatakan bahwa kegiatan knowledge sharing
memberikan solusi praktis atas masalah pekerjaan yaitu sebanyak 89%
karyawan setujudengan pernyatan kesulitan saya dalam bekerja mendapatkan
solusi dengan adanya kegiatan knowledge sharing. Temuan ini menunjukkan
betapa pentingnya kegiatan knowledge sharing bagi pengembangan
pengetahuan para karyawan dan akan berdampak pada capaian perusahaan
sehingga kegiatan tersebut perlu untuk terus dilakukan bahkan dikembangkan
agar kebutuhan perusahaan terkait solusi bagi permasalahan yang akan datang
tetap terpecahkan.

IVV.3.2 Penerapan job procedure pada divisi Customer Service di PT.
Telekomunikasi Indonesia cabang Malang
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Hasil penelitian menunjukkan keseluruhan aspek dari job procedure
yang diteliti diterapkan cukup baik oleh perusahaan. Meskipun tidak ada job

procedure secara tertulis, sebagai bentuk dari teknologi engineering tugas-
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tugas dapat diselesaikan dengan teknik atau formula yang sudah dibuat secara
baku dan disampikan melalui pelatihan, sehingga karyawan tetap dapat
melakukan pekerjaannya secara benar. Karena job procedure tersebut selalu
berkembang sesuai kebijakan dan disampaikan pada saat pelatihan yang
diadakan perusahaan. Selain itu job procedure juga dirancang agar semua lini
dibawah customer service paham dengan semua penanganan yang dilakukan
kepada customer. Sehingga karyawan pada divisi customer service dapat
saling berkontribusi dalam penyelesaian masalah yang dialami customer. Hal
tersebut membuat pekerjaan akan menjadi lebih mudah dan cepat
terselesaikan.

Job procedure / standarisasi untuk segala macam pekerjaan sangatlah
diperlukan. Untuk pekerjaan yang bersifat rutin dan mudah dianalisa,
sedangkan pekerjaan yang non rutin dan sulit dianalisa memang sulit untuk
distandarisasi. Tipe pekerjaan yang dilakukan oleh divisi customer service
bila dikaitkan dengan tipologi miliki Perrow maka menunjukkan bahwa ini
merupakan pekerjaan bertipe teknologi engineering, yang mana pekerjaan
yang dilakukan para karyawan memiliki sangat banyak variasi, namun tetap
dapat teranalisa. Sehingga formula, teknik, maupun job procedure dapaat

dibakukan.
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Pelatihan juga sering diberikan kepada karyawan terkait penyampaian
job procedure atau formula dan teknis yang selalu berkembang dan

menyesuaikan  kebijakan perusahaan, inidikarenakan banyaknya
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pengecualian yang terjadi sehingga tidak dapat menjadi suatu hal yang pasti
untuk menyelesaikan suatu masalah, namun permasalahan yang ditemui
dapat selalu dapat dianalisis, seperti contoh itu merupakan masalah teknis
atau jaringan. Selain untuk mengembangkan kompetensi kerja, produktivitas,
disiplin, sikap, dan etos kerja, pelatihan yang diberikan juga diharapkan dapat
meningkatkan knowledge creation pada karyawan. Sehingga nantinya
pengetahuan tersebut dapat dibagikan dalam kampiun dan menjadi aset
perusahaan.

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Renaldy, N. (2019) yang
menyatakan dalam variabel Job Procedure terdapat aspek yaitu ekspektasi,
pelatihan, risiko, dan kedisiplinan. Dari hasil penelitian peneliti dalam Job
Procedure jawaban responden yang paling dominan adalah setuju yaitu
adanya pemahaman karyawan atas semua aturan yang berkaitan terhadap
pekerjaan dengan karyawan dengan baik, adanya fasilitas yang memadai yang
membantu para karyawan menyelesaikan pekerjaan mereka lebih cepat dan
adanya pelatihan yang dilakukan untuk membantu menambah pengetahuan
dalam mengerjakan pekerjaan yang baik dan benar. unsur tambahan
pengetahuan dari pengalaman masa lalu dalam bidang pekerjaan yaitu 60%

atau 9 responden. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja
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berkaitan terhadap pekerjaan dengan karyawan dengan baik, adanya fasilitas
yang memadai yang membantu para karyawan menyelesaikan pekerjaan

mereka lebih cepat dan adanya pelatihan yang dilakukan untuk membantu
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menambah pengetahuan dalam mengerjakan pekerjaan yang baik dan benar.

IV.3.3 Penerapan technology pada divisi Customer Service di PT.

Telekomunikasi Indonesia cabang Malang

Hasil penelitian menunjukkan keseluruhan aspek dari technology
diterapkan dengan baik oleh perusahaan. Dimana technology dari perusahaan
sudah berbasis internet dan dapat diakses melalui perangkat masing-masing
karyawan yang terhubung ke internet. Selain itu kampiun dan e-learning yang
menjadi media pembelajaran perusahaan Telekomunikasi juga dapat diakses
secara global karena terhubung dengan seluruh jaringan PT. Telekomunikasi
Indonesia di berbagai wilayah di Indonesia.

Dengan knowledge management system yang berbasis online tersebut
karyawan dapat dengan mudah mendapatkan pengetahuan ataupun data-data
terupdate mengenai pekerjaannya dimanapun dan kapanpun. Kemudahan
akses tersebut dapat mempermudah tugas dan tanggung jawabnya juga
mendorong karyawan untuk belajar dan meningkatkan kinerjanya, karena
dalam wawancara tidak sedikitpun terdapat keluhan dari karyawan mengenai
kesulitan penggunaan aplikasi, sehingga dapat disimpulkan bawah aplikasi
yang digunakan sangatlah mudah untuk dioperasikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Darudiato dan
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memerlukan dukungan dari teknologi untuk membantu menjalankan proses-
proses knowledge management sehingga nantinya hasil yang diperoleh dapat

menjadi lebih optimal dan tujuan dari diterapkannya konsep ini dapat
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tercapai.  Teknologi-teknologi yang dibutuhkan dalam knowledge
management antara lain: (1) hardware — perangkat keras yang dibutuhkan
dalam knowledge management seperti komputer, hard disk, dan lain
sebagainya; (2) software — perangkat lunak yang dibutuhkan untuk
menjalankan knowledge management seperti Interspire knowledge manager;
(3) network — jaringan yang dibutuhkan oleh perusahaan dalam menerapkan

knowledge management system seperti internet dan intranet.

V.4 Kesesuaian Teori Dengan Hasil Wawancara
Hasil dari wawancara yang telah dilakukan telah menjelaskan bagai mana
proses implementasi dari knowledge management, yang mana kesesuaian teori

dan hasil wawancara dapat dijelaskan melalui tabel dibawah ini.

Tabel 4. 1 Tabel Kesesuaian Teori dengan Hasil Wawancara

Tidak
No. Variabel Aspek Sesuai E
Sesual
<C
P 1. Tacit Akusisi
= v
E Knowledge Pengetahuan
7 m
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Tidak
No. Variabel Aspek Sesuai :
Sesuai
Konversi
v
Pengetahuan
Aplikasi
v
Pengetahuan
Perlindungan
v
Pengetahuan
2. | Job Procedur Ekspektasi v
Meningkatkan
Kinerja v
Pelatihan v
3. Technology Penggunaan
v
Internet
Kebutuhan
Mengakses v
Knowledge
Sharing
Knowledge Secara v

Online
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V.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai implementasi
knowledge management pada divisi customer service di PT. Telekomunikasi
Indonesia cabang Malang, peneliti memberi kesimpulan sebagai berikut.

1. Tacit knowledge yang dimiliki setiap karyawan dapat dibagikan dan
dikembangkan melalui knowledge sharing. Aktivitas sharing
knowledge dilakukan dengan membiasakan budaya membaca dan
menulis pada kampiun peruesahaan Telekomunikasi.

2. Job procedure yang diberikan PT. Telekomunikasi cabang Malang
sudah cukup baik dalam membantu pekerjaan karyawan meskipun perlu
diberikannya job procedure tertulis. Data job procedure tertulis
nantinya digunakan sebagai panduan formula dan teknik oleh karyawan
yang mana ini mengacu pada penjelasan Perrow bahwa pekerjaan jenis
engineering dapat diselesaikan dengan bantuan procedure yang baku.

3. Teknologi yang dimiliki PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang,
sudah memberikan kemudahan bagi karyawan untuk mencari informasi
dengan aplikasi perusahaan yang terhubung ke internet serta tanpa ada

keluhan penggunaan yang rumit dari aplikasi-aplikasi tersebut. Data-
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data yang berkaitan dengan pekerjaan selalu update, sehingga

membantu karyawan menyelesaikan pekerjaannya.
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V.2 Saran
1. PT. Telekomunikasi Indonesia cabang Malang
Pelaksanaan knowledge management pada PT. Telekomunikasi
Indonesia cabang Malang lebih banyak berbasis pada knowledge sharing.
Hal ini dibuktikan dengan adanya berbagai macam program yang
disediakan perusahaan mulai dari media offline hingga media online untuk
memfasilitasi proses tukar informasi dan pengetahuan atau terjadi proses
sosialisasi yaitu tacit-tacit yang dimiliki masing-masing individu. Untuk
pemanfaatan tacit knowledge tertentu yang hanya dimiliki perorangan,
diperlukan adanya rujukan yang jelas, hal ini berguna bila saat
ditemukannya suatu masalah, tiap karyawan dapat bertanya kepada satu
orang yang mengetahui masalah itu dengan merujuk data yang dimiliki oleh
perusahaan berupa karyawan mana yang memiliki kemampuan pada
masalah-masalah tertentu. Selain itu, berdasarkan pelatihan yang telah
berjalan, dalam beberapa kesempatan perusahaan lebih mengutamakan
pemberian pelatihan kepada karyawan yang berhubungan secara langsung

kepada konsumen. Sebaiknya karyawan yang berada di back office juga
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Penerapan job procedure pada PT. Telekomunikasi Indonesia yang
menekankan pada pelatihan teknik dan formula baku kepada karyawan

sejauh ini menghasilka pelayanan yang baik. Tanpa adanya job procedure
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tertulis memunculkan kemungkinan akan terjadinya kebingungan karyawan
dalam pelayanan, sehingga sebaiknya perusahaan menuliskan job
procedure, teknik, dan formula yang baku sehingga dapat menjadi acuan
para karyawan dalam melaksanakan pelayanan, yang mana penulisan job
procedure, teknik, dan formula juga tetap perlu selalu di update sesuai
dengan kebijakan perusahaan. Selain itu, pembentukan job procedure juga
perlu memperhatikan rutin atau tidaknya pekerjaan dan kesulitan analisa
suatu pekerjaan, yang mana pekerjaan rutin dan mudah dianalisa akan lebih
mudah untuk di standarisasikan.
2. Penelitian Selanjutnya

Diharapkan kepada peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian yang
terfokus dengan penerapan job procedure dalam PT. Telekomunikasi
Indonesia cabang Malang. Diketahui bahwa job procedure belum ada secara

tertulis yang dapat digunakan sebagai panduan guna meningkatkan kinerja.
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Password

Sumber PT. Telekomunikasi Indonesia, tbk

Lampiran 4. Interface Aplikasi Starklick

b
%’ Starclick

Self Tracking Availability seRvice Click

@ 2

PERSONA OUNT AUTHENTICATION

ERSONAL ACCOUNT AUTHENTICATION

AKUN STARCLICK

Input Your Starclick Account

Sumber : PT. Telekomunikasi Indonesia, thk

Lampiran 5. Interface Aplikasi WITA

91



-
o
3

-
|
—
|-
o

=
(T ]
o
—
a>
-

Wita

Work order Integrated Ticket Agent

Perner

Password

Sumber : PT. Telekomunikasi Indonesia, thk

Lampiran 6. . Interface Aplikasi MyCX
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Sumber : PT. Telekomunikasi Indonesia, thk

Lampiran 7. Daftar Rincian Sub-Unit Kerja

92



ub.ac.i

repository

<C
<
=
:

mm(m KERJA
ol

ng
0
War m

s
P e
0 =

A ST ice Operation

Futillment

AS5I0E

WITEL Op2raticn Certer

Site Operation & PCI - Malang <cta
Site Operation & PO - Sawojajar
wifl Fulfilimert

Wili Fulfillmert

VAl Aszurance

Access Optima & Maintenance

Canetrachicn Susesvivizt

Constructien Suaenisizn
Canstrarticn Sugerdsion
Ceslayment & CAZEX Manage
Deployment & CAPEX Management
ALiass Maintenarze & QF

Aczess Malntenarce & QF
Strezillenus & Lugic NE Access

{3

Fartrarship nfra
Fartrarship nfrastructure
Hubuagza fntar Instarsi f PEN DA
Network Area & IS Qperation

O eztwork

OM 12 Network

COM 12 Network

% Switching

Ot Switchng.

Transaort

Data Centar & CAE

Metwerk Pariermanca, O & adrin
Network Porfarmanze, OM & fdmin
1S Cperatior support

cean

M Fulfiimeat

] e

AIFE et & Aise<arce
Whollesalz Accass Netwark

OLO Tult Assurance

2up =alf
Tgreup Falf meat & Assuranc:
Access Data Management
Sdualizr Aperat an

aranes

211 st S b Adualar

SUB UNIT

Top Management

War kaom

‘War Room

War Roum

War #oam

War Roam

War Roam

Access & Service Dgeration

Accrss & Service Operaticn

Access & Servce Uperaticn

<

Operatic
Actass & Servce Oparaticn
cass B service Oparaticn
vice Oparaticn
b & Sercar Openation
Azcess & servee Operaticn

Mzcess b el OF: '
Amcess Optima & hzintenance
Azcrss Zatime & Vi enarcs

Azcess Totme & Maintenance
Azcess Cotimz & YVaintenance
5 Solim: % Vaintenarce
coss Sotima & ¥ aintenance

iptime

£ Aintraaner
Yaintenance

SiniEnanie

cees Tptimz &

cass Sptms &
Sre2es Spting &y
Network Area & 15 Doeration
My
Network Area & IS Coeration
Nerwork Aroa & IS Darration
Metwerk Araa & 1S
Network Arza & 15 Uperation
Metwork arza & 15 Coeration
Mrlwo kA
Netwek &r2a 8 15 Speration
Wetwek Area & 15 Jperation

Arnt 7 IS Tamnation

ik % 15 Spaation
Katwork Ares & 1§ Speration
Netwark SOperation

‘Whalesale
Access Data Management
A ts Management

< Dals Managiriat

NAMA POSISI
GM WITEL MALANG
MGR WAR ROOM
OFF 1 COMMAND CONTREG,

OFF 1 PEl RMANCE
OFF 1 REVENUE ASSURANCE 0%

OFF 1 QUALITY & CHANGE MANAGEMENT
OFF 3 QUALITY & CHANGE MANAGEMENT
MGR ACCESS & SERVICE OPERATION
FULFILLMER
FULFILLMENT

N ASSURANCE

52V SITE OPCRATION & PO MALANG £0DTA
Sy SITE QFFRATION & PO) SAWOIAIAR

MGR ACCESS DPTIMA & MAINTENANCE 7
5N STRUCTION SUPERVISION <
OFF 2 MORITOR NG & EVALUATION PROUICT /' 'é-
OFF 2 CONSTRUCTION SUFEIVISION .
AN DEPLOYIVENT & TAPEX MGT 3
OFF 2 ACCESS INTEGRATICN & SINERGY

ASLIAN AT ARIMTENANCE & 0F
OFF 3 ACCESS M
ASMSN SUI L.AR

A3MAN PAKTHERSH P INFRA
CFF 2 ACCESS "ARTNERSHIF
AN HUBUMGAN AKTAR INSTANSLFENDS, <3
RGR NETWORK AREA & IS OPLRATION 343
AZMAN OM 12 KETY K

CFF 2ZOM 12 NETW 23K

TRRAOM 1 NEIAD R

AEYIAN OM SWITCHING

CFF Z0M SWITCHING

AZYIAN OM “RANSPORT

AIYINN CATA CENTER & ChiF

CFF 2 DATA CeNIzR

CFF Z 0N CI
AIMNN METWORE PEREORIIAN & anne
OFF 2 ETWORK QUALITY MIG™ & ADHIN
AN 1S LPPTIT

MGR CCAN

ALPAAN COAN FULFTLLMENT

e

ASMAAK P ELFIL 7dE
CFF 3THEROUP FULHILIRG - NI & ASSURANCC
MGR ACCESS DATA MANAGEMENT

ASMAAR

93



ub.ac.i

repository

<C
<
=
:

e tnumswrw Site Adva jar
! !

! i
¥

€0 Con
61 He 39‘ 'U
oy

o

e Service
55 HoweSerdce 1

56 Home Serdcr 1
57 Home senvce 1

i
pr

Hi
He
Hi

58 Homa Service
§S Hom:z Service 2
[ Hame Servics 2
1 Home Servica 2
2 Hame Servica 2
3 5

4 D
D

& Wifi Saice

1 & Wifi Senvice
1Zital & Wifi Servee
Servie

7 Digital & Wi Sarvze
3 Customer Care

T Customenr
€1 T3 & Leveragirg Custamer
€2 C3M & Leveragirg Custarner
£3 Duwomer Touch Point

4 Cuziomar Tewch Point

€5 Customer Teuch Point

E5 Customer Touth Point

7 Business Sarvicz

23 Basness Serec

89 Busnes ce
S0 Busingss 3anvice

£6  Business $3'es Ergineer

57 uziness OBL& D y

iness T g
Governmen! & Enterprise Service
Sowvernment & Crierarise Senice
Sovenmaent & Eriearise Sevice
wenment & Frieprise Seoice
Goveramant & brteprice Senice

ales
GES Tartury Sales
108 Logistik & General Suppart
WY Lo sl & Legal

£ a2 Managerment

55 Dita Management

55 Data Managerment
cese Data Managemint
st Monagernt

Access Data Managemenl
Consurmer Service

Consumer Serviee

Consumer Service
Consumer Servioe
Coasumer Service
Consumer Servioe
Consumer Servke
Consumer Service

Censumar Servi

Consamer Service
Congamer Servke
Congamer Service
Consamer Servie

e

Consamer Sef
LonsJmer Servike
Consamer Service
Consamer Service
Consumer Servike
Customer Care
Lustorrer Cane
Lustomer Care
Custermer Care
Custemer Care
Custeaner Care

{ustomer Care
LQustomer Care
Qustomer Care
Business Service

Business Servive
Busincss Servioe
Business Service
Buslness Service

Busin.

Business Surece
Business Serv e
e

Government & Entorprise Senice
Government & Entzrpris2 Senice
Sowernment & Enlarpris2 Senvice
Sowernment & Entarprise Senicn

renment & Entzror

Logistlk & Ganesal Suppart

egial ¥ & Graret Suppen

ASIAN b ER

OFF 2 5ALES

DFF 2 FROMOTION & SALES SUPFORT
DFF 2 PARTRERSHIP B AGENCY

= ZAPARTMENT

2 PREN UM CLUSTER

QFF 2 PARTNERSH P & AGENCY
QOFF 2 APARTRENT

QFF 2 PREMILY CLLSTER

OFF 3 SALES

ASKAAM D
OFF 2 DIGITAL $=RACE
OFF 2 DIGTAL SEAVICE

MGR CUSTOMER CARE

ASMIAN § 255

NG CLSTOMER

RELATIONSHIF MGT
-F 2 LFWFRAGING CUSTOMZR

4= AN CUSTOMER TOUCH POINT

CFF 2 BUKA 15CLIR

37/ PLASA BL MBING

OFF 2 PROVISIONING & PIC MITRA

MGH BUSINESS SERVICE

ACOOUMT MANAGER

ACTOUNT MANAGER

ACTOUNT MANGGER

ACTOUNT MANAGER

ACTONNT PAANAGFH

OFF 1 RUMAH <REATIF BUMM

ASMAN BUSINESS SALLS CNEGINECR

OFF 2 SALES SNGINEER

OFF 2 SAIFS - NGIN=ER

SINESS T SaLFs
MGR GOVERNMENT & ENTERPRISE SERVICE
ACTOLIMT MANAGE?

ACTOUNT MANAGE Y
ACTOUNT MANAGER

JUNIDR ACCOLNT MAMAGER ©
NSMAN SALES ERGINEEF.
ASMAN GLS BIDDING & PROIFT
ASMAR GES TERI RY SalES
OFF 2 SALES SUPPORT BA™J
MGR LOGISTIX & GENERAL SUPPORT

ASMAR RIS KA FGAL

MENININININININ AN LN IS ININ IS IN LN SN PN L

94



.ub.ac.l

repository

<
<
S
:

&
ﬂ- acilivy Swep o
. [ ucility Support
113 Car
1 s
115 Ilﬂ§
16 s

@

i B S

n? He
Bt t
1149 Fleal
1A Finane
121 Flnanes

LE2 Finance
123 Payment Collestion

Indo

12 Pavinend Collect an
125 Paymerd Collection
bEG Payment Col

LE? Dbt Moy il
128 el Monagement
11 Cebt Managemant
130 KANDATEL Batu

Cperatan & b
36 Jperatian & Maintenanco

137 Qperation & Maintenance

138 Operation & Mairtenance

139 Dperation & Maintenanoe

140 Site Oparaticn & POJ - Karang Plosc
141 Suppar

147 KANDATEL Krpanjen

143 Sales & Cust
144 Sales & Custamer Carn

145 Sales B Customer Care

146 an & Mantenance

147 Operation & Mainlerance

145 Site Operation & POL - Kepan en

149 Site Operation & PO - Sumber Puairg
150 Site Dperation & PO - Dampit

151 SAe Operation & PO - Gondang Lepl
152 &

B o

Care

T

g

Logistik & Geners’ Support

HA & CoC

[[E¥- i

Flnance

Finance

Foaance

Faanc:

Payrnent Colleztion
liscLic

agrmenl |
Pavmerit Zellecticn
Faymam Collrctian

Payrneat Callection
RANDATEL Batud
KARDATE L Batu
EANDATE . Balu
EANDATEL Balu
FAHDATEL Bat
KAMEATEL Hatu
EAMDATEL Batu
KAMDATEL daty
KANDATEL Batl
£ARDATEL BAL
AN DATEL Bty
KARCATEL Batn
KANDATEL Kepanjen

EANDATEL Kepanjan
KANDATEL Kepanjen
KANDATE. Kepanje
KANDATEL Kepz ajen
K MDATEL Reganjen
KANDATEL Eepanjen
EANDATEL <epanjan

OFF 2 LOG'5TIR

ASAY ASSET W GT & FAZITY SLFRPDR
OFF 2 ASSET MAMAGEMEMT
AERARRE CIRARS LA TION da
AELIAN SRS

MGH HR & 0L

AN HE

DFF 2 HR DEVILSANENT
ASRAAH (T

MG FINARCE

07 1 LASIBANE

OFF 1 EJMGET DPERATION
CQFF LWERIFICATION

MIGH PAYMENT COLLECTIGN
AEREAH AAWEMT COLLIITION
OFF 2 PAYTY ENT SUF PORT & READINESS
OFF 2 PAYIMENT SUFP0FT & REAJINESS
AESAAN DEET A ASEWENT

CFF 3 DEAT MANAGER THNT

UFF 3 JEAT MLAMAGER ENT
KAKANDATEL BATL

EARIATE

S BT SR L R G R R R R

ASMAN 50 F5 S SIER CARD
OFF 2 5ALES

5w PLASA BATU

AEMAR DRERATION B MAIFTE HANCE

OFF 2 08 LDKAS

SR SITE OPEAATION & PO EINGDEAR]
SPVEITE OPEANTION & PO LAWANE
SEAIOR ADCESS NETWORK SUPE 2 S0RY
SEMIOR ADCE S5 NETWORK SUPERW 30AY
SFY SITE OPERATION & P01 KARANG PLOSD

KAKANDATEL KEPAMIEM

ASMAM SALLE & JUSTOMET CARE
OFF 2 SALES

AP PLASA KEPANIEN

JEBAN OF ZROTION & MsIMTINAR 27
OFF 20 LOKASI

SF SITE DPERATICIN & PO KEPANJEN
SPY SITE DPERATION & POJ SUMBER PUCUNG £
SP SITE DRERATION & POJ DARFT

5P SITE SPERATION & POU GONDANG LLGI
AERN SUPPDRT

I R R R e T R R O e L U A A T
A A S L A L R L L S S - G T D T S

-
L,
AR L A R P R LR R LR R P L R A R SRR

A R R R R R R S G R R R R R s G

P LR S R B L L A B B R L L L

2
5
2
s
3
g
2
]
-
i
5
9

Sumber : PT. Telekomunikasi Indonesia, thk

95



-
o
<

-
==
—
| —
o

5—2
"
o
—
(=5
S

BRAWIJAYA

Lampiran 8. Dokumentasi Wawancara Kepala Divisi
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Lampiran 9. Dokumentasi Wawancara Karyawan 1
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Lampiran 11. List Pertanyaan Wawancara

List pertanyaan :

Bagaimana proses akuisisi pengetahuan selama penanganan customer

Bagaimana proses konversi pengetahuan selama penanganan customer

Bagaimana proses pengaplikasian pengetahuan dalam penanganan customer
Bagaimana proses perlindungan pengetahuan customer selama dan setelah penanganan
customer

Bagaimana job procedure yang diberikan perusahaan dan ekspektasi tujuan akhir yang
diinginkan perusahaan

Bagaimana job procedure yang ada dapat meningkatkan kinerja pegawai

Bagaimana proses pelatihan sebelum dan selama menjadi pegawai

Apakah dalam proses penanganan customer dibutuhkan penggunaan internet

Apakah ada data yang diperlukan dan dapat diambil secara online mengenai penanganan
customer

Bowonope

w

LR NS

10. Dalam proses penananganan customer apakah data yang diterima dapat dibagikan secara online
kepada perusahaan dan pegawai lain ?
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