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INTISARI

Studi ini mempelajari hubungan antara organisasi pembelajar dengan kinerja
organisasi pada departemen network support services PT. Ericsson Indonesia. Penelitian
akan menggunakan metoda kasus dengan pendekatan survey yang dibuat terdiri dari dua
bagian sesuai dengan maksud penclinan untuk memperoleh data dari karyawan
departemen Network Support Services PT. Ericsson Indonesia.

Bagian pertama didisain berdasarkan model yang dikembangkan oleh  Senge’s
(1990), dan Watkins dan Marsick’s (1992) mengenai organisasi pembelajar, Dimana ada
enam dimenst inti yang diamati yaitu : berpikir sistem, membangun visi bersama kerja
sama dan kolaborasi team, kepemimpinan dan proses, budaya organisasi, dan lingkungan
pembelajaran dan transfer pengetahuan.

Bagian kedua dart angket tokus untuk melihat kinerja organisasi yang meliputi
perspektif keuangan, perspektit pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif
pengembangan (proses belajar dan berkembang).

Studi ini menemukan indikasi adanya hubungan positif dan saling mempengaruhi
vang kuat antara pembelajaran organisasi dan kinerja organisasi pada departemen network

support services PT. Ericsson Indonesia.

Kata kunci: Organisasi pembelajar, Manajemen pengetahuan, dan Kinerja organisasi.
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ABSTRACT

This study examined the relationship between Learning Organization and
organization performance at Network Support Services depantment PT. Ericsson
Indenesia. This research was admunistered with questionnaire method for purpose of
collecting field data and consists of two parts.

The first part drew on and extended basically Senge’s model (1990). and Watkins-
and Marsick’s model (1992) dealing with the Learning Organization. There are 6 core
dimension will observe such as System Thinking, Shared Vision. Teamwork and
Collaboration, Leadership and empowerment, and Learning environment and knowledge
transfer.

The second part of the questionnaire focused on Organization Perfomance which is
consist of 4 performance measure. based on balanced scorecards. such as Financial
Performance perspective, Internal Process perspectives, Customer Services perspectives,
and Learning’growth/innovation persepective.

Research findings indicated a strong positive relationship between Learning
Organization and Organization Performance at Network Support Services department PT.

Ericsson Indonesia.

Keywords : Learning organization. Knowledge management, and Organization

performance.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam dunia bisnis vang telah berubah pesat. terjadi perkembangan di
berbagal bidang, dan ckonomi pun telah bergeser meninggalkan era industrial
memasuki era ekonomi pengetahuan. Dalam cra pengetahuan ini. kompetisi pasar
menuntut perusahazan untuk sclalu movatit dan memberikan nilai tambah yvang
berkelanjutan kepada pelanggan. Karenanya organisasi/perusahaan harus mencari
cara untuk mengelola pengetahuan yang dimilikinya, terutama yang ada pada diri
masing-masing individu anggotanya untuk menghasilkan produk‘jasa‘solusi yang
berkualitas dan bersaing. Perusahaan harus  mampu menunjukkan kapasitas
beradaptasi yvang lebihv cepat terhadap perubahan kondist tuntutan lingkungannya,
terus menerus melakukan inovasi, dan mengambil keputusan vyang tepat untuk
menggerakkan  perusahaan  kearah tujuan vang dinginkan, Menyadan  akan
persaingan yang semakin berat. maka diperlukan perubahan paradigma yang dani
semula  mengandalkan pada resource-based menjadi  knowledge-based  vang
bertumpu pada analisa bidang ilmu pengetahuan tertentu disertai dengan peningkatan
kemampuan SDM. Oleh Karena itu, peran pendidikan dan knowledee sharing di
kalangan karvawan amat besar untuk meningkatkan manusia dalam berfikir secara
logis vang nantinya akan menghasilkan suatu yang kreatif dan inovatif. Jadi inovasi
merupakan suatu proses dari ide sampai pada penelitian dan perkembangan schingga
menghasilkan prorotype vang bisa di komersialkan.

Davidson dan Voss (2003) mengatakan bahwa sebenamya mengelola
knowledge adalah cara organisasi mengelola karyawan mereka, dan berapa lama
mereka menghabiskan  waktu untuk teknologi  informasi. Sebenarnya menurut
mercka. kinowledge management adalah bagaimana orang-orang dari berbagi tempat
yang berbeda mulat saling bicara, yang sekarang popular dikenal dengan fearning
organization. Davenport dan Prusak (1998) mengatakan knowledee management
pada dasarnya tidak menggantikan berbagai operation strategyr yang ada tetapi justru
melengkapi dan mengembangkan konsep-konsep sistem manajemen seperti 7QM,

benchmarking. dan reengineering untuk meningkatkan core competence perusahaan.
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mengurangi cvele times processing, meningkatkan kualitas pengambilan keputusan

dengan informasi yang lebih baik. meningkatkan inovasi dan produktivitas SDM.,
mengurangi terulangnya kesalahan-kesalahan vang sama, meningkatkan respon
kepada pelanggan, meningkatkan fleksibilitas dan kemampuan adaptasi, dan
kemampuan perusahaan untuk share dan learn.

Manajemen PT. Ericsson Indonesia sangat menyadari bahwa tingkat
perubahan tcknologi yang sangat cepat saat ini membutuhkan suatu perubahan yang
revolusioner mengenui cara berpikir, bertindak, dan belajar sebagai individual
maupun secara organisasi. Manajemen menyakini bahwa pentingnya  untuk
melakukan peningkatan ruang untuk pembelajaran individu dan organisasi sebagai
usaha perusahaan untuk dapat merespon  persaingan  dalam  rangka untuk
meningkatkan market-share, memberikan kepuasan kepada pelanggannya dan
tentunya meningkatkan shareholder value.

Meningkatnya penggunaan teknologi, sering berkaitan dengan penciutan
tenaga kerja. Namum disisi lain, teknologi sangat memerlukan keahlian dan
ketrampilan manusia penggunannya. Budaya belajar akan memberikan peluang bagi
semua karyawan yang mampu dan mau belgjar, untuk dapat tetap bekerja di
Pcrusahaan. Perusahaan tidak dituntut hanya memperhatikan masalah keuangan
semata, tetapi juga mencari dan mengembangkan cara untuk mengintegrasikan
sistematika pembelajaran ke semua elemen dan organisast. Dengan [learning
organization maka diharapkan fast respons organization {fro) dapat diwujudkan.
FRO-based strategics tidak hanya reaktit tetapi proaktif dalam mengantisipasi
perubahan dengan mengutamakan pada  flexibility,  responsivencss, quulity,
dependability, service, dan cost. Disamping itu. knowledge management lcbih
memfokuskan pada doing the right thing (effectiveness-based competition) dan
bukan pada doing the thing right (effeciency-based competition). Hal ini disebabkan
karcna knowledge management adalah suatu kerangka berpikir yang memandang
seluruh proses bisnis dalam perusahaan sebagat Anowledge processes. Dalam hal mi
seluruh proses bisnis melibatkan penciptaan (creation), penycbaran (dissemination).
pembaharuan  (renewal), dan  penerapan  (application)  knowledge  untuk
pengembangan perusahaan.

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh dari kegiatan organisasi pembelajar

terhadap kinerja organisasi pada departemen Network Support Services PT. Ericsson
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quam zation) diptlih enam  dimensi y “u berpikir sistem  (svstem  thinking).

membangun visi bersama (shared vision), kerja sama tim dan kolaborasi (feamwork
and collaboration). kepemimpinan dan pemberdayaan karvawan  (leadership and
empowerment).  budava  organisasi  (organization  culture).  dan lingkungan
pembelajaran dan transter pengetahuan (learning  enviromment and knowledge
transfer). Sedangkan objek pengamatan untuk kinerja organisasi yang dipilih adalah
dengan menggunakan instrumen Balunce Scorccard vang diciptakan oleh Robert
Kaplan dan David P. Norton, ¢i mana Kinerja organisasi akan ditinjau dari  empat
perspektif vakni dari perspektif keuangan, perspektif pelanggan. perspektit proses

bisnis internal dan perspektif pengembangan (proses belajar dan berkembang).

1.2 Perumusan Masalah

Pada penelitian int akan diperiksa pengaruh organisasi pembelajar (learning
organization) terhadap  kinerja organisasi pada  departemen Network Support
Services PT. Ericsson Indonesia. Thesis ini akan mencoba menjawab pertanyaan-

pertanyaan di bawah ini:

Bagaimana pengaruh  organisasi pembelajar terhadap kinerja  organisasi  pada

departemen Network Support Services PT. Ericsson Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Mengevaluasi pengaruh organisasi pembelajar terhadap kinerja organisasi pada

departemen Network Support Services PT. Eriesson Indonesia

12

Memberikan  petunjuk  dan  saran untuk  membantu  management  dalam
mclaksanakan organisasi pembelajar pada  departemen Network  Support

Services PT. Eresson Indonesia

s
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STUDI PUSTAKA
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2.1 Organisasi Pembelajar

Perusahaan yang memiliki organisasi pembelyjar adalah perusahaan yang
memiliki keahlian dalam menaptakan, mengambil, dan mentranster pengetahuan,
serta memoditikasi perilakunya untuk meretleksikan pengetahuan dan pengalaman
barunva. Organisasi pembelajar menolak stabilitas dengan cara terus menerus
melakukan evaluasi diri dan cksperimentasi. Baldwin er af. (1997) yang ditulis
menyatakan bahwa anggota organisasi dari semua tingkatan, tidak hanya manajemen
puncak, terus melakukan pengamatan lingkungan dalam  upaya memperolch
informasi  penting. perubahan strategi dan  program vang dipertukan untuk
memperoleh keuntungan dari perubahan lingkungan, dan bekerja dengan metode,
prosedur. dan teknik evaluasi yang terus menerus diperbaiki. Organisasi vang
bersedia untuk  melakukan  cksperimen dan mampu  belajar  dan
pengalamanpengalamannya akan lebih sukses dibandingkan dengan organisasi yang
tidak melakukannya (Wheelen and Hunger. 2002). Agar dapat mencapai dan
mempertahankan  keunggulan bersaing dalam  lingkungan bisnis yang berubah
dengan cepat, organisast harus dapat meningkatkan kapasitas pembelajarannya
{Marquardt.  1990), Sementara Sveiby (1997)  berpendapat.  “Knowledge
managenient is creating value by leveraging intangible ussests.” Sveiby mengatakan
adanya strategic knowledge issues, yaitu arus pengetahuan diantara tiga bagian
utama. Ketiga bagian itu adalah people competence, internal structire, dan external
structure. People competence terdint dart pendidikan, pengalaman, keterampilan.
attitude. perilaku. serta energt passion. Internal structure berupa paten, brand name,
sistem, proscs. budaya organisasi, 1T, dan manajemen. Sedangkan external structure
terdiri dart company image. brand image. pelangganvklien. relasi dan pihak
ketiganvendor, dan jaringan.

Sebuah organisast belajar melalui beberapa cara, Dixon (1994) dalam Peamn
et al. (1993} menyatakan bahwa organisasi pembelajar menekankan penggunaan
proses pembelajaran pada tingkat individu, kelompok dan organisasi untuk

mentransformasikan organisast ke dalam berbagai cara yang dapat meningkatkan



Peran Organisasi Pembelajar Terhadap Kinerja Organisasi Kasus Pada Departemen Network Support
Services PT Ericsson Indonesia

)'@ SIREGAR, ED Ilz PA?SAU JAN (Ajv: ambang Naharyo, Dr., M,Sc.), ErtanibaB%Naharyq, Dr., M.Sc. <br />
Ny ERUAS R PRED cRiAR 4R /5603 otnbR abel RA-hd:a SR ilggampemmcn,\fﬂ wbungai antara

"GADJAH NIADA . . . . .
A pembelajar dengan organisasi pembelajar dengan menyvatakan bahwa

v...organisast terutama belajar darl anggota organisasi.” Individu pembelajar dan
organisasi pembelajar tidak dapat dipisahkan. Organisasi belajar melalur individu-
individu vang menjadi bagian dari organisasi. Individu pembelajar merujuk pada
perubahan keahlian, wawasan. pengetahuan. sikap, dan nilai-nifat vang diperoleh
seseorang melalul pengalaman, wawasan dan observasi (Marquardt. 1996). Dapat
dikatakan bahwa pendidikan formal merupakan satu cara untuk meningkatkan
kemampuan individu dan bahwa organisasi memperoleh keuntungan dari berbagai
aktivitas individu terdidik tersebut. Berdasarkan pandangan ini. pembelajaran
merupakan  sebuah  fenomena dimana organisasi memperoleh keuntungan dari
anggota organisasinya yang terampil. Sekarang i, individu pembelajar tidak
menjamin orgamisasi pembelajar. tetapi organisasi pembelajar tidak akan terjadi
tanpa individu pembelajar (Garvin, 2000: Kim, 1993).

Konsep individu pembelajar menjelaskan sccara implisit bahwa manusia
memiliki kemampuan untuk belajar dan berubah untuk mencapai pendewasaan
dirinya. Manusia diharapkan untuk selalu mau belajar mengenai lingkungannya (out-
side in-down), dan sckaligus mengenal dan kemudian mengaktuahisasikan dirinya
{(inside up-out). Diharapkan manusia mampu menempatkan dirinya sesuai dengan
kapasitas dirinva. sehingga 1a dapat memberikan kontribusi terbaik minimal untuk
dirinya, dan lebih luas untuk menciptakan kesejahteraan bagi organisasi, masyarakat
atau lingkungannya.

Kelompok atau thm pembelajar menvangkut peningkatan dalam pengetahuan,
keahlian dan kompetensi vang disatukan oleh kelompok dan di dalam kelompok.,
Sedangkan organisasi pembelajar merujuk pada peningkatan intclcktual dan
kapabilitus produktif yang diperoleh melalui komitmen seluruh organisasi dan
kesempatan untuk melakukan perbaikan berkelanjutan (Marquardt, 1996).

Organisasi juga belajar dan organisasi lainnya, misalnya Kketika sebuah
perusahaan mengakuisisi atau merger dengan perusahaan lain. perusahaan tersebut
dapat menyerap cara-cara dan prosedur perusahaan terscbut atau menggabungkannya
dengan cara dan prosedurnya sendiri, schingga terbentuk pengetahuan baru baik
proses maupun personalianva. Tanpa mekanisme organisast pembelajar. maka

organisast  tidak  akan  mampu  menjaga  konsistensi  pertumbuhan  dan
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Pada dasarnya tidak ada perbedaan mendasar antara proses belajar individu
dengan proses belajar organisasi. Perbedaan terjadi pada jumlah anggota yang
terlibat. sehingga konsep utama dari proses organisasi pembelajar adalah belajar
bersama (melibatkan seluruh anggota organisasi). dimana mckantsme berbagt (baik
berbagi cara berpikir, berbagi cara pandang. berbagi model mental atau berbagi viss
bersama) menjadi kunct utama keberhasilan dari proses organisasi pembelajar. dan
sctelah  pembentukan  pengetahuan tacit organisasi, ditanjutkan dengan proses
institusionalisasi untuk mengubah pengetahuan tacit organisasi menjadi pengetahuan

cksplisit organisasi,

2.1.1 Definisi Organisasi Pembelajar

Senge (1990) menyatakan bahwa learning organization adalah organisasi
vang memiliki kapasitas untuk mampu menciptakan masa depannya  sendiri.
Organisasi pembelajar scbagai sekumpulan individu dalam organisasi vang tcrus
menerus memperbaiki kompetensi diri untuk menciptakan segala inovasi yang
mampu mereka ciptakan (Maholtra, 1996). Organisasi pembelajar  adalah
kemampuan scbuah organisasi untuk mampu menggali dan mengolah pengalaman
melalui - cksperimen,  observast serta mampu  menganalisis  keberhasilan  dan
kegagalan untuk diterapkan dalam suatu sistem atau aplikasi baru yang membantu
pencapatan yang lebih baik (Mc. Gill e «f. 1992). Hacket (200() menyatakan bahwa
fearning organization adalah proses yang mendukung organisasi untuk mampu
beradaptasi terhadap perubahan, serta mampu bertumbuh ke arah vang lebih baik
melalul penciptaaan dan pengaplikasian hal-hal baru seperti Anovledge, kemampuan
dan kompetensi sckaligus mampu mentranstormasikannya kepada kolega fainnya.

Untuk itu, Senge (1990) menggarisbawahi bahwa organisasi pembelajar yang

sukscs dimdikasi dart adanva:

. Proses individu pembelajar berjalan dengan baik.

. Proses knowledge sharing berjalan batk.

. Budaya perusahaan mendukung proses dan aktifitas pembelajaran.

s Karvawan dimotivasi dan didukung penuh untuk mampu berpikir kritis

dan berant mengambil resiko  atas  inovasi dan  ide baru  vang

dijalankannya.
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terhadap kemajuan organisasi.

Senge (1990) berpendapat bahwa organisasi pembelajar dapat berjalan dengan baik
bila adanva kesiapan organisasi menjalankan kelima hal di bawah ini:

. Svstem thinking, seluruh aktifitas bisnis dilihat sebagai satu kesatuan yang
utuh, di mana setiap aktititas saling mempengaruhi. Bila satu sistem
tidak berjalan dengan baik, hal tersebut juga akan mi pengaruhi proses
bisnis lainnya.

. Personal mastery, Setiap individu diharapkan mampu mendukung proses
belajar dan aktifitas bisnis. Scluruh aktifitas bisnis dan kegiatan belajar
disinergikan menjadi satu kekuatan utuh yang membawa organisasi
merath visi yang diharapkan.

. Mental Models, Proses belajar yang menggiring setiap individu dalam
organisasi mampu berpikir sccara efektif dan terbuka (open minded)
sehingga juga mampu saling mempengaruhi dalam hal-hal yang bersitat
positif.

. Building Shared Vision, Organisasi membangun visi yang sama akan
masa depan, memvisualisasikan visi terscbut sehingga setiap aktifitas
ditujukan untuk mencapai visi yang ditargetkan bersama.

. Team Learning, Setiap aktifitas bisnis dan proses belajar diproyeksikan

scbagan kegiatan bersama untuk pencapaian satu tujuan.

Dari uraian di atas. dapat disimpulkan bahwa untuk mampu  bertahan,
bersaing dan beradaptasi terhadap perubahan dunia vang radikal dan persaingan
pasar yang ketat, perusahaan harus memiliki kemampuan untuk terus menggali
potensi individu dan organisasi. Dengan demikian, organisasi mampu menciptakan
inovast dan terobosan baru yang diimplementasikan dalam bisnis strategi yang
handal. Hal tersebut dapat terwujud apabila organisasi mampu menciptakan iklim
belajar dan knowledge sharing yang intens diantara para knowledge worker-nya.

Argyris (1976) mengungkapkan bahwa learning organization adalah proses
mendeteksi dan memperbaiki kesalahan. Learning oreanization menurut Taylor
merupakan kesempatan yang diberikan kepada pegawai sehingga organisasi menjadi

lebih cfisien (Luthans, 1998). Learning organization berarti proses perbaikan
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keahlian = orgamsasi  untuk  menciptakan.  memperoleh. menginterpretasikan.
mentraster dan membagi pengetahuan, yvang bertyjuan memodifikasi perilakunya
untuk miengeambarkan pengetahuan dan wawasan baru. Dehinist lain oleh Stata
(1989) menyatakan bahwa orgamsasi pembelajar  terjadi melalui  pembagian
wawasan. pengetahuan dan model mental vang dibangun berdasarkan pengetahuan
dan pengalaman masa lampau. Pedler e «f. (1991) mendefimsikan organisasi
pembelajar sebagai organisasi yang menfasilitasi pembelajaran pada semua anggota
organisasinya dan secara berkelanjutan mentransformasikan dinnya. Organisasi
pembelajar adalah proses memperoleh pengetahuan secara individu dan kelompok
yang bersedia mengaplikasikannya ke dalam pekerjaan mereka dalam membuat
keputusan dan saling mempengaruhi sebagai kapabilitas dinamik sebagai sumber
keunggulan bersaing (Khandekar and Sharma. 2006).

Organisasi pembelajar didasarkan pada prinsip-prinsip dasar pembelajaran
yakni menerima dan mengumpulkan informasi, menginterpretasikannya, dan
bertindak berdasarkan interpretasi dari informasi tersebut (Garvin. 2000). Organisasi
pembelajar menyediakan prinsip-prinsip dan dasar-dasar yang memungkinkan
organisasi belajar (Cleveland and Plastrik. 1995). Organisasi pembelajar juga dapat
digambarkan sebagai seperangkat perilaku organtsasi yang menunjukkan komitmen
untuk belajar dan terus melakukan perbaikan. Organisasi pembelajar merupakan
jenis aktivitas dalam organisasi dimana sebuah organisasi belajar (Ortenblad, 2001 ).
Sclam 1tu organisasi pembelajar menurut Lopez ef «f. (2005) adalah suatu proses
dinamis dalam menciptakan. mengambil, dan mengintegrasikan pengetahuan untuk
mengembangkan sumberdayva dan kapabilitas dalam memberikan kontribusi pada
Kinerja organisasi yang lcbih baik. Organisast pembelajar menurut Senge (1990)
merupakan salah satu keterampilan yang harus dimiliki oleh pemimpin. Dalam
organtsasi pembelajar, atasan secara berkelanjutan memberikan kesempatan kepada
setiap anggota organisasi untuk belajur dan karena dengan belajar kemampuan akan
meningkat.

Seperti halnya yung dinyatakan oleh Senge (1990:2). bahwa organisasi
pembelajar memiliki orientast vang kuat pada sumber duya manusia, dengan
menyatakan “people continually expund their capacity to create the results they

desire, where new and expunsive patterns of thinking are nurtured, where collective

9
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Anggota organisasi membagi informasi, menciptakan ___mori organtsasional dalam
membentuk kepercayaan bersama, asumsi dan normanorma, yang akan memandu
tindakan individu dan organisasi. Kemampuan organisasi untuk belajar ditentukan
oleh kemampuan yang rclevan dalam memproses mformasi, komunikasi, transfer
pengetahuan, koordinasi antar unit bisnis, dan kemampuan untuk membangun
hubungan terpercaya dengan konsumen serta ncgosiasi. Hal ini merupakan tanda
pengembangan kompctensi bagi perusahaan untuk belajar melalui pengulangan dan
praktek langsung (Grant, 1991; Prahalad gnd Hamel, 1990; Sinkula. 1994; Tuomincen
et af., 1997). Seperti yang diungkapkan oleh Chaston and Badger (1999) bahwa
tungsi organisasi pembelajar merupakan sebuah anfecedent dari kompetensi
organisasi. Pembelajaran membawa anggota organisasi beserta sumberdaya lainnya
bersamasama membangun proses dimana kompetensi dibentuk, dan karyawan secara
berkelanjutan mencrapkan pengetahuan dan keahliannya untuk masalah-masalah
stratcgis atau operasional schingga pengetahuan yang lebih dalam terbangun, yang
schanjutkan akan meningkatkan kompetensi.

Van Vught (1995) menjelaskan beberapa hal yang berperan penting scbagai
pengungkit dan pendorong organisasi pembelajar. yakni: komitmen pada visi
bersama. memelihara kebiasaan berdialog, mobilisasi aktivitas. merancang konteks
organisasi vang tepat (merancang infrastruktur organisasi yang scsuai dengan
karakteristik atau kebutuhan pengetahuan baru). dan globalisasi pengetahuan lokal
(berbagi pengetahuan baru kepada scluruh unit dan tingkatan organisasi). Watkins
and Marsick (1993) memberikan konsep yang berorientasi praktek, yakni organisasi
pembelajar yang difokuskan pada manusia. Dalam pandangan mereka. organisasi
pembelajar didefinisikan oleh dan tergantung pada struktur dan proses yang:

1. Menciptakan secara berkesinambungan kesempatan untuk belajar

IS

. Mengembangkan penyelidikan dan dialog
. Mendorong kerjasama dan kelompok belajar

3
4. Membangun berbagai sistem untuk mendapatkan dan berbagi pembelajaran

N

. Memberdayakan anggota organisasi menuju visi bersama, dan
6. Menghubungkan organisasi dengan lingkungannya
Organisasi pembelajar dalam studi ini mengacu pada pendapat Garvin (2000) yang

mendefinisikan  organisasi  pembelajar  sebagai  kcahlian  organisasi  untuk

10
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mengembangkan pengetahuan dan wawasan baru. Oleh karena organisasi belajar
melalul individu dalam organisasi, maka organisasi pembelajar dalam studi ini
terjadi melalui pembelajaran dosen. Seperti diungkapkan oleh Kim (1993) yang
menekankan pentingnya hubungan antara individu pembelajar dengan organisasi
pembelajar dengan menyatakan bahwa “...organisasi terutama belajar dari anggota
organisasi.” Marquardt (1996:21} menyatakan bahwa individu pembelajar dan
organisasi pembelajar tidak dapat dipisahkan. Organisasi belajar melalui individu-
individu vang menjadi bagian dari organisasi. Individu pembelajar merujuk pada
perubahan keahlian, wawasan, pengctahuan. sikap, dan nilai-nilai yang diperoleh

scseorang melalui pengalaman, wawasan dan observasi.

2.2 Kinerja Organisasi

Kinerja adalah kemampuan kerja yang ditunjukkan dengan hasil kerja.
Hawkins (The Oxford Paperback Dictionary, 1979} mengemukakan pengertian
kinerja sebagai berikut: “Performance is: (1) the process or manner of performing,
(2) a notable action or achievement, (3) the performing of a play or other
entertainment”. Kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang secara
keseluruhan selama periode tertentu dalam melaksanakan tugas dibandingkan
berbagar kemungkinan, seperti standar hasil kerja, target atau sasaran atau kriteria
yang tclah ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama. Jika dilihat dari
asal katanya. kata kinerja adalah terjemahan dart kata performance, vang menurut
The Scribner-Bantum FEnglish Dictionarv, terbitan Amerika Serikat dan Canada
(1979). berasal dari akar kata “to perform™ dengan beberapa “entries™ yaitu: (1)
melakukan. mienjalankan, melaksanakan kewajiban suatu niat atau nazar (fo
excente): (2) memenuhi atau melaksanakan kewajiban suatu niat atau nazar {to
discharge of fulfill; as vow): (3} melaksanakan atau menyempurnakan tanggung
Jawab (to execute or complete un understanding). dan (4) melakukan sesuatu yang

diharapkan olch seseorang atau mesin (to do what is expected of a person machine).
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a. Kinerja merupakan salah satu kumpulan total dari kerja yang ada pada diri
pekerja (Griffin: 1987)

b. Mitchel (1987) mengemukakan dalam suatu area of performance, tentang aspek-
aspek kinerja (performance) meliputi (1) kualitas hasil kerja (quality of work).
(2) kemampuan (capability); (3) prakarsa/imsianf (initiative): (4) komunikasi
(communication), dan (5) ketepatan waktu (promitness)

¢. Kinerja sebagai kualitas dan kuantitas dari pencapaian tugas-tugas, baik yang
dilakukan oleh individu., kelompok maupun perusahaan (Schermerhorn and
Osborn: 1991)

d. Kinerja merujuk kepada pencapaian tujuan karyawan atas tugas yang diberikan

(Casio: 1992)

©

Kinera merupakan scperangkat hasil yang dicapai dan merujuk pada tindakan
pencapaian serta pelaksanaan sesuatu pekerjaan yang diminta (Stolovitch and
Keeps:1992)

t.  Kinerja dipengaruhi oleh tujuan (Mondy and Premeaux: 1993)

g. Kinerja merupakan suatu  fungsi dari motivasi dan kemampuan. Untuk
mcyvelesaitkan tugas atau pekerjaan, seseorang harus memiliki derajat kescediaan
dan tingkat kemampuan tertentu. Kesediaan dan keterampilan seseorang tidaklah
cukup efektif untuk mengerjakan sesuatu tanpa pemahaman yang jelas tentang
apa vang akan dikerjakan dan bagaimana mengerjakannnya (Hersey and
Blanchard: 1993)

h. Kinerja merujuk kepada tingkat keberhasilan dalam melaksanakan tugas serta
kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Kinerja dinyatakan
baik dan sukses jika tujuan yang dinginkan dapat tercapai dengan baik
(Donnelly and Ivancevich: 1994)

1. Pencapaian tujuan yang telah ditetapkan merupakan salah satu tolok ukur kinerja
individu. Ada tiga kriteria dalam melakukan penitaian kinerja individu, yakni: (1)
tugas individu: (2) perilaku individu; dan (3) ciri individu (Robbin: 1996)

j.  Kinerja sebagai tungsi interaksi antara kemampuan atau Adbiline (A), motivasi

afau Motivation (M) dan kesempatan atau Opportunity (O), yaitu kinerja =

F(AxMxQ). Artinya kinerja merupakan fungsi dari kemampuan, motivasi dan

kesempatan (Robbins:1996)
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Kinerja organisasi merupakan sesuatu yang dihasilkan oleh suatu organisasi

dalam periode tertentu dengan mengacu pada standar yang ditetapkan. Kinerja
organisasi hendaknya merupakan hasil yang dapat diukur dan menggambarkan
kondisi empirik suatu perusahaan dari berbagai ukuran yang discpakati. Untuk
mengetahui kinerja yang dicapai maka dilakukan penilaian kinerja. Penilaian sering
diartikan dengan kata assessment. Sedangkan kinerja perusahaan merupakan sesuatu
yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dalam periode tertentu dengan mengacu pada
standar vang ditetapkan. Dengan demikian penilaian kinerja perusahaan (Companies
performance assessment) mengandung makna suatu proses atau sistem penilaian
mengenai pelaksanaan kemampuan kerja suatu perusahaan (organisasi) berdasarkan
standar tertentu (Kaplan and Norton, 1996; Lingle and Sehiemann, 1996; Brandon
and Drtina, 1997). Tujuan penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personel
mencapai sasaran organisasi dan mematuhi standar perilaku yang telah ditetapkan
sebelumnya. agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh organisasi.
Standar perilaku dapat berupa kebijakan manajemen atau rencana formal yang
dituangkan dalam rencana strategik, program dan anggaran organisasi. Penilaian
kinerja juga digunakan untuk menekan perilaku yang tidak semestinya dan untuk
merangsang dan mencgakan perilaku yang semestinya diinginkan, melalui umpan
balik hasil kinerja pada waktunya serta penghargaan, baik yang bersifat intrinsik
maupun ckstrinsik.

Ada berbagai metode penilaian kinerja vang digunakan selana ini, scsuat
dengan tujuan perusahaan yaitu mencari laba, maka hampir semua perusahaan
mengukur kinerjanya dengan ukuran keuangan. Di sini pihak manajemen perusahaan
cenderung hanya ingin memuaskan shareholders, dan kurang memperhatikan ukuran
kinerja yang lebih luas yaitu kepentingan stakeholders. Atkinson, et al. (1995)
menyatakan pengukuran kinerja sebagai berikut: " Performance measurement is
perhaps  the most important, most misunderstood. and most difficult task in
management accounting. An effective svstem of performance measurement containts
critical performance indicator (performance measures) that (1) consider each
activity and the organization it Seg’/'ﬁ*oﬁz the customer's perspective, (2) evaluate
cach activity using customer  validated measure of performance, (3) consider all

Jacets  of activity  performance  that  affect  customers and, thercfore, are
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Pernyataan diatas mengandung makna b-"va penilaian kinetja sangat
penting. kemungkinan memiliki salah pengertian, dan merupakan tugas yang paling
sulit dalam akuntansi manajemen. Sistem penilaian kinerja yang efektif scbaiknya
mengandur  indikator kinerja, vaitu: (1) memperhatikan setiap aktivitas organisasi
dan menekankan pada perspektit pelanggan, (2) menilal setiap aktivitas dengan
menggunakan alat ukur kinerja yang mengesahkan pelanggan. (3) memperhatikan
semua aspek aktivitds kinerja secara komprehensif yang mempengaruhi pelanggan.
dan (4) menyediakan informasi berupa umpan balik untuk membantu anggota
organisasi mengenali permasalahan dan peluang untuk melakukan perbaikan. Lebih
jauh  Atkinson, Kaplan dan Young (1995) mengatakan bahwa the role of
performance assessment in helping organization members to manage the value
chein.

Merujuk pada kensep terscbut, maka penilaian kinerja mengandung tugas-
tugas untuk mengukur berbagai aktivitas tingkat organisasi sehingga menghasilkan
inforimasi umpan balik untuk melakukan perbaikan organisasi. Perbaikan organisasi
mengandung makna perbaikan manajemen organisasi yang meliputi: (1) perbaikan
perencanaan, (2) perbaikan proses, dan (3) perbaikan cvaluasi. Hasil evaluasi
selanjutnya merupakan informasi untuk perbaikan “perencanaan-proses-evaluasi™
selanjutnya. Proses “perencanaan proses-evaluasi™ harus dilakukan secara terus-
menerus (continuous process improvement) agar faktor strategik (keunggulan
bersaing) dapat tercapai.

Penilaian kinerja perusahaan dapat diukur dengan ukuran keuangan dan non
keuangan. Ukuran keuangan untuk mengetahui hasil tindakan vang telah dilakukan
dimasa lalu dan ukuran keuangan tersebut dilengkapi dengan ukuran non keuangan
tentang kepuasan customer. produktivitas dan cost effectiveness proses bisnis/intern
serta produktivitas dan komitmen personel yang akan menentukan kinerja keuangan
masa yang akan datang. Ukuran keuangan menunjukkan akibat dari berbagai
tindakan vyang terjadi diluar non keuangan. Peningkatan financial returns yang
dituﬁjukkan dengan ukuran ROE merupakan akibat dan berbagai kinerja operasional
seperti: (1) meningkatnya kepercayaan customer terhadap produk yang dihasilkan
perusahaan, (2) meningkatnya produktivitas dan cost  effectiveness  proses

bisnis/intern yang digunakan olch perusahaan untuk menghasilkan produk dan jasa,
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punc ' berkehendak untuk melipatgandakan kinerja keuangan perusahaannya. maka

tokus perhatian  scharusnva  ditujukan  untuk  memotivasi  personel  dalam
melipatgandakan kinerja di perspektif non keuangan atau operasional, karcna
disitulah terdapat pemacu sesungguhnva (the real drivers) Kinerja keuangan
berjangka panjang.

Pada perspektif penilaian kinerja yang lebih luas. Hansen dan Mowen (1997)
menvatakan sebagai berikut: “detiviny performance measure exist in both financial
and non financial forms. These measures are designed to assess how well an activity
was performed and the result achioved. They are also designed to reveal if constant
improvement is being realized. Measures of activity performance center on three
major dimension: (1) efficiency, (2) qualitv. and (3} time,

Hal diatas menjelaskan bahwa aktivitas penilaian kinerja terdapat dua jenis
pengukuran yaitu: keuangan dan non keuangan. Pengukuran ini dirancang untuk
menaksir bagaimana kinerja aktivitas dan hasif akhir yang dicapai. Ada juga
penilaian kinerja vyang dirancang untuk menvingkap jika terjadi kemandekan
perbaikan vang akan dilakukan. Penilaian kinerja aktivitas pusat dibagi kedalam tiga
dimensi utama. vaitu: (1) effisiensi, (2) kuahtas. dan (3) waktu. Hal senada juga
dijelaskan oleh Kaplan dan Norton, (1996). Lingle dan Sechiemann, (1996)
pengukuran kinerja non keuangan didesain untuk menilai seberapa batk aktivitas
yang berhasit dicapai dan dipusatkan pada tiga dimensi utama yaitu efisicnsi.
kualitas dan waktu. Menurut Dess dan Lumpkin (2003:90) ada dua pendekatan vang
digunakan untuk menilai kinerja perusahaan yaitu: pendekatan yang pertama analisis
ratio keuangan (finuncial ratio analvsis) dan pendekatan yang kedua dilihat dart
perspektif pihak-pithak vyang berkepentingan (stakeholder perspective). Dalam
Sinancial ratio unalysis dapat dibedakan atas 5 tipe yaitu; (/)Short- term solvency or
liquidite, (2) Long-term solvency measures, {3) Asset management (or hun over), (4)

Profitability, (5) Market value. Kaplan dan Norton, (1996).
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Konsep balanced scorceard berkembang sejalan dengan  perkembangan
implementasinya,  Balunced  scorecard terdiri dart dua kata: (1) kartu skor
(scorccard) dan (2) berimbang (balanced). Kartu score adalah kartu vang digunakan
untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor ini dapat juga digunakan
untuk merencanakan skor yang hendak dicapai atau yang diwujudkan personel di
masa depan. Kata berimbang dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja
personel diukur sccara berimbang dam dua aspek: keuangan dan nonkeuangan,
jangka pendek dan jangka panjang, intern dan ckstern. Balanced scorecard
digunakan untuk menycimbangkan usaha dan perhatian eksekutif ke kinerja
keuangan dan nonkeuangan, serta kinerja jangka pendek dan kinerja jangka panjang.

Hasil studi terscbut menyimpulkan bahwa untuk mengukur kinerja eksekutit
masa depan. diperlukan ukuran yang komprehensif yang mencakup empat
perspektit: keuangan. pelanggan, proses bisnis/internal, dan pembelgjaran dan
pertumbuhan.  Ukuran 1m  discbut dengan  bhalanced  scorecard.  Berdasarkan
pendckatan balunced scorecard. kinerja keuangan vang dihasilkan oleh eksekutif
harus merupakan akibat diwujudkannya kinerja  dalam  pemuasan  kebutuhan
pelanggan. pelaksanaan proses bisnis/intern yang produktit dan cost effective,

dan atau pembangunan personel vang produktit dan berkomitmen.

2.2.1.1 Perspektif Keuangan

Pendekatan perspektit keuangan dalam bafanced scorecurd merupakan hal
vang sangat penting. hal 1m discbabkan ukuran keuangan merupakan suatu
konsekwenst dari suatu keputusan ckonomi vang diambil dari suatu tindakan
ckonomt. Ukuran keuangan ini menunjukkan adanya perencanaan. implementasi.
serta cvaluasi dari pelaksanaan strategt vang telah ditetapkan. Evaluasi ini akan
tercermin dari sasaran yang sceara khusus dapat diukur melalui keuntungan yvang
diperoleh. seperti contohnya  Retwrn on inmvestment,  Feonomic value  added.
Sclanjutnya Kaplan (1996} menjelaskan bahwa ada 3 tahapan siklus bisnis yang
harus dilalui oleh suatu perusahaan yaitu pertumbuhan (growh). bertahan (sustain)
dan panen (harvesr). Pertumbuhan merupakan tahap pertama yang harus dilalui oleh
perusahaan dart siklus kehidupan bisnis, dimana pada saat ini perusahaan memiliki
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tahap ini perusahaan heroperasa dalam cashflow vyang negatif dan tingkat

pengembalian yang rendah. Investasi yang dilakukan oleh perusahaan pada tahap ini
relatif besar dengan biaya yang besar. Hal ini discbabkan produk atau jasa yang
dihasilkan oleh perusahaan mempunyai pasar yang masih sangat terbatas. Pada tahap
ini lebih ditekankan pada pertumbuhan penjualan dengan mencari pasar dan
konsumen baru. Selanjutnya Blocher (2000) menjelaskan bahwa siklus kehidupan
penjualan (sales life cycele) dari suatu produk terdiri dari 4 fase yaitu: (1) Pengenalan
Produk, (2) Pertumbuhan, (3) kem¢e*~~gan. dan (4)Penurﬁnan. Tahap siklus kedua
yaitu bertahan (sustain), dimana pada tahap ini perusahaan masih melakukan
investasi dan reinvestasi untuk mempertahankan pangsa pasar yang telah ada.
Investasi umumnya dilakukan untuk memperlancar kemacetan operasi dan
memperbesar  kapasitas produksi serta meningkatkan operasionalisasi. Sasaran
keuangan lebih banyak diarahkan pada tingkat kembalian investasi yang telah
dilakukan. dengan demikian sasaran tidak lagi diarahkan pada strategi-strategi
jangka panjang. Pengukuran pada tahap ini bisa diukur dengan return on invesment,
economic value added. Tahap ketiga yaitu tahap kematangan (mature). Pada tahap
ini perusahaan sudah mulai memanen apa yang tclah dilakukan selama ini.
Perusahaan tidak lagi melakukan investasi kccuali untuk pemeliharaan dan perbaikan
fasilitas  vang telah dimiliki, sedangkan tujuan utama tahap ini  adalah

memaksimalkan arus kas ke dalam perusahaan,

2.2.1.2 Perspektif Pelanggan

Prespektif kedua adalah pelanggan. Penilaian kinerja pelanggan ini sangat
penting. karena maju atau mundurnya kinerja perusahaan sangat ditentukan oleh
pelanggan i, apalagit masuknya era globalisasi sehingga persaingan antar
perusahaan menjadi sangat ketat. Jadi perusahaan harus bersaing dengan usaha
mencart pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Kaplan (1996)
menjelaskan untuk memasarkan produknya perusahaan terlebih dahulu harus
menentukan segmen calon pelanggan mana yang harus dimasuki oleh perusahaan.
dengan demikian akan lebih jelas dan lebih terfokus tolok ukurnya.

Dewasa i fokus strategl perusahaan lebih diarahkan pada pelanggan
(Customer drive strategy). dengan kata lain apa yang dibutuhkan pelanggan harus

dipenuhi oleh perusahaan. Kinerja produk yang dihasilkan perusahaan minimal harus
17
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menycbabkan konsumen al 1 pindah ke produk lain. kualitas produk yang tinggi

akan menyebabkan perusahaan akan rugi karena kehilangan potensi laba yang tinggi
dan scbaliknya konsumen merasa beruntung karena mendapatkan produk kualitas
tinggi dengan harga standar. Untuk mendapatkan laba maksimum perusahaan harus
mampu mempersepsikan kualitas produk yang diinginkan pelanggan yang sesuai
dengan harga jualnya.

Kaplan (1996) menjelaskan bahwa dari sisi perusahaan kinerja pclanggan
terdirt dan pangsa pasﬁr, tingkat perolehan konsumen, kemampuan mempertahankan
pelanggan. tingkat kepuasan pelanggan, dan tingkat profitabilitas pelanggan.
selanjutnya dijelaskan bahwa kinerja pelanggan ini akan saling berintreraksi antara

satu dengan yang lainnya.
2.2.1.3 Perspektif Proses Internal

Penilaian kinerja yang ketiga dengan prespektif proses internal. Untuk bisa
menggunakan tolok ukur kinerja ini, maka perusahaan harus mengidentifikasi proses
bisnis internal yang terjadi pada perusahaan. Secara umum proses tersebut terdiri
dari inovasi, operasi dan layanan purna jual (after sales service).

Tahap pertama vyaitu inovasi. Dalam tahap ini perusahaan mencoba untuk
mengidentifikasi apa yang dibutuhkan oleh pelanggan atau calon pelanggan baik
sckarang maupun dimasa yang akan datang. Untuk mengidentifikasi ini perusahaan
mencoba untuk merumuskan apa yang sebenarnva dibutuhkan dan bagaimana cara
untuk memenuhi kebutuhan konsumen tersebut. Pengidentifikasian serta perumusan
apa yang akan diproduksi tersebut schenamya terletak pada tahap penelitian dan
pengembangan produk ( litbang ), dengan demikian terlihat proses inovasi ini
terletak pada fungsi “litbang™ 1ni. Kaplan (1996) menggambarkan proses inovasi

dilakukan dalam pcrusahaan sebagai berikut:
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pembuatan produk dapat dibagi atas 3 bagian yaitu :

a. Pengukuran kualitas diarahkan untuk mengetahui apakah program yang sedang

dijalankan oleh perusahaan sudah dijalankan dengan baik. Kalau menggunakan

tolok ukur keuangan. Kualitas produk bisa menggunakan biaya mutu yang

mencakup biaya pencegahan, biaya penilaian | biaya kegagalan internal dan

biaya kegagalan eksternal.

b. Pengukuran biaya diarahkan pada pengukuran rangkaian aktivitas. Aktivitas yang

dilakukan diarahkan pada aktivitas vang bernilai tambah (value added) .

schingga aktivitas yang bersifat non-value added terus diminimalisasi dengan

melakukan perbaikan vang terus-menerus {continuos improvement) schingga

akhimya biaya yang non-value added akhimya sangat minimal sehingga

diharapkan cost of production hanyalah biaya yang bersifat value added saja.

Untuk menerapkan konsep ini perusahaan dapat menggunakan konsep activity

based of management (ABM).

¢. Pengukuran waktu

Dewasa ini cendrung perusahaan menggangap komponen waktu adalah hal yang

sangat penting. Penyelesaian dan penyerahan barang yang tepat waktu dianggap

scsuatu hal yang dapat memuaskan konsumen. Dalam hal proses produksi

Kaplan {1996) menjelaskan bahwa Manufacturing Cvele Effectiveness { MCE )

yang terbaik adalah satu, dengan kata lain waktu yang digunakan oleh

perusahaan sama dengan waktu proses. Apabila MCE ini lebih rendah itu berarti

perusahaan menggunakan sebagian dart waktunya dengansia-sia.

2.2.1.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Pembelajaran dan pertumbuhan ini bersumber dari tiga prinsip yaitu kemampuan

pekerja (people). Kemampuan sistem intormasi (siysfem) dan Motivasi, Pemberdayaan

dan Pensejajaran (organizational procedure). Berkaitan dengan ketiga prinsip - set

Kaplan (1996 ) menjelaskan perspektif int scbagai berikut:

1.

Kemampuan Pekerja.

Dewasa inl pekerjaan rutin dalam proses produksi sudah digantikan oleh

mesin-mesin yang serba otomatis. Dengan demikian tenaga kerja buruh kasar yang

diperlukan relatif sedikit, schingga tenaga kerja yang tinggal hanyalah tenaga kerja

¥
=

yang spesialis saja. Semakin sedikitnya tenaga kerja yang dimiliki olch perusahaan
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epada pekerjanya untuk lebih menm;_.,katkan ettesiensi untuk mencapai tujuan
perusahaan. Tolok ukur yang dapat digunakan untuk imi adalah a) tingkat kepuasan
pekerja pegawai b) tingkat perputaran tenaga kerja dan ¢) besarnya pendapatan

perusahaan perkaryawan dan yang terakhir adalah nilai tambah dari tiap karyawan.

R

Kemampuan sistem informasi.

Dalam kondisi yang sangat kompetitif, sistem informasi yang handal sangat
diperlukan dalam pengambilan keputusan. Kemampuan sistem informasi ini sangat
ditentukan oleh tingkat ketersediaan informasi, tingkat keakuratan informasi dan
Jangka waktu yang diperlukan untuk memperoleh informasi terscbut. Hal im
disebabkan betapapun akuratnya suatu informasi yang diterima oleh perusahaan tapi

apabila jangka waktunya telah berlalu maka intormasi tersebut tidak berguna lagi.

3. Motivasi, Pemberdayaan dan Pensejajaran.

Untuk dapat menciptakan motivasi pegawai diperlukan iklim organisasi yang
mampu menciptakan motivasi itu sendiri dan mendorong inisiatif karyawan.
Kcberhasilan aspek ini bisa dilihat dari jumlah saran yang diajukan karyawan, jumlah
saran yang diimplementasikan dan tingkat kemampuan karyawan untuk mengetahui

visi dan mist yang diemban oleh perusahaan.
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Metode Penelitian

Penelitian akan menggunakan Metode angket sering juga dikenal sebagai
mctode kuesioner yang dibuat terdiri dari dua bagian sesuai dengan maksud
penelitian untuk mempcrolch data dari karyawan departemen Network Support
Services PT. Ericsson Indonesia.

Bagian pcrtama didesain berdasarkan model yang dikembangkan oleh
Senge’s (1990), dan Watkins and Marsick’s (1992) mengenat organisasi pembelajar
(Learning Organization). Model tersebut di bagi atas 45 pernyataan yang
mempresentasikan 6 dimensi inti Learning Organization seperti berikut ini:

a. Berpikir sistem (Svstem Thinking): pemyataan 1-7

b. Membangun visi bersama (Shared vision): pemyataan §-13

¢. Kerjasama tim dan kolaborasi (Teamwork and Collaboration): pernyataan
14-21

d. Kepemimpinan dan pemberdayaan (Leadership and  Empowerment):
pernyataan 22-27

¢. Budaya organisasi (Organization Culture). pernyataan 28-36

f. Lingkungan pembelajaran dan transfer pengetahwan (Learning environtment

and knowledge transfer): pernyataan 37-45

Bagian kedua dart angket difokuskan pada kinerja organisasi yang terdin
dari 18 pertanyaan yang meliputi kinerja keuangan, perspektif pelanggan, proses
internal dan perspektit pengembangan (proses belajar, berkembang. dan inovasi)
seperti berikut 1ni:

1. Kinerja keuangan (Financtal performancc): pernyataan 1-4

I3,

Proses internal (Intcrmal process): pernyataan 5-9

Perspektif pelanggan (Customer services): pernyataan 10-13

[ FF]

4. Perspektit pengembangan (Learning/growth/innovation): pernyataan 14-
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Secara sederhana dapat dikatakan bahwa pada penelitian ini memiliki

variable bebas dan variable terikat seperti detail dibawah ini:

Variable bebas adalah berpikir sistem, membangun visi bersama, kerja sama tim dan
kolaborasi, kepemimpinan dan pemberdayaan. budaya organisasi. dan lingkungan
pembelajaran dan transfer pengetahuan. Variable terikat adalah kinerja keuangan,

proscs internal, perspektif pelanggan, dan perspektif pengembangan.

3.2 Obyek Penelitian

Riset ini akan dilakukan dengan melakukan penclition terhadap karyawan
departemen Network Support Services PT. Ericsson Indonesia yang berjumlah 110
orang. Kuesioner dibagikan kesemua karyawan Network Support Services pada
tanggal 27 July 2009 dengan batas akhir respon pada tanggal 7 Agustus 2009. Pada
akhir periode pengamatan dari 110 orang vang dikirimin kuesioner. terdapat 70

orang merespon pertanyaan tepat pada waktunya.

3.3 Teknik dan Penelitian I -*-

Untuk mendapatkan hasil yang benar dan dapat diandalkan dilakukan
penyusunan alat ukur (instrumen) penelitian sebagai pedoman untuk mengukur
variable penelitian. Riduwan (2009). alat ukur dinyatakan benar ialah suatu alat
ukuran yang menunjukan tingkat keandalan atau kesahian suatu alat ukur, secdangkan
dapat diandalkan adalah konsistensi alat pengumpul data penelitian.

Hasil instrumen vyang dar1 angket sebclum dianalisis, maka dapat
ditabulasikan (rekapitulasi data). seperti berikut:

Jumlah skor kriterium (apabila setiap item mendapatkan skor tertinggi)
untuk bidang pengamatan organisasi pembelajar yaitu: = (skor tertinggi tiap item =
5) x (Jumliah item = 45} x (jumlah reponden=70) adalah 15750,

Jumlah skor kriterium (apabila setiap item mendapatkan skor tertinggi)
untuk bidang pengamatan kinerja organisasi vaitu: = (skor tertinggi tiap item = 5) x

(Jumlah item = 18) x (Jumlah reponden=70) adalah 6300.
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kecil hubungannya. Nilai korelast apabila d atkan akan menghasilkan nilai

koefisien determinasi (R7). Uji korelasi sederhana (Bivariar Corr 'ation) dan
korelasi parsial (Partial Corrclationy dari Pearson Product Moment. Rumus

koefisien korelasi product moment pearson adalah sebagai berikut:

NIXY - (EX) TY)

VINEX - (ZX)INSY: - (Y)Y

Keterangan:

fvy: koefisien korelasi sederhana antar skor butir (X) dengan skor butir ()
N: Jumlah responden uji coba

¥X: Jumlah skor butir (X)

YY: Jumlah skor butir (Y}

¥ X*: Jumlah skor butir (X) kuadrat

YY*: Jumlah skor butir (Y kuadrat

2 XY: Jumlah perkalian skor butir (X} dan skor vanable (Y}

3.3.1.1 Bivariate Correlation

Bivariate Correlation yang sering disebut dengan korelast Prodicct Moment
Pearson berguna untuk menguji korelasi antar dua variable. Didalam melakukan uji
korelasi perlu diperhatikan 7est of Significant.

Test of Significant
. Two-tailed (uji dua sisi). Digunakan untuk mengui test of significant dengan

2 sisi. Cara ini digunakan dalam kondisi belum diketahui bentuk hubungan

antar variable.

. One-tailed (1 satu sisi). Digunakan untuk menguji test of significant dari 2
variable, tetapi telaﬁ diketahui adanya arah kecenderungan hubungan negatif
atau positif diantara dua variable .yang berhubungan

Bivariate Correlation yang sering disebut dengan korelasi Product Moment
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Analisa regresi adalah suatu analisis yang mengukur pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat. Jika pengukuran pengaruh ini melibatkan suatu variabel
bebas (X) dan variabel terikat (Y), dinamakan analisis regresi linier sederhana yang
dirumuskan Y = a + bX. Nilai a adalah konstanta dan nilai b adalah koefisien regresi

untuk variabel X.

nEXY — (X)) LY)
b - .dan a=Y-bX
nIX’ - (TX)*

Koefisien regresi (b) adalah kontribusi besarnya perubahan nilai variabel
bebas (X). semakin besar nilai koefisien regresi maka kontribusi perubahan juga
semakin besar, dan sebaliknya akan semakin kecil. Kontribusi perubahan variabel X

juga ditentukan oleh koefisien regresi positif dan negatif.
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BAB 4
GAMBARAN UMUM
PT. ERICSSON INDONESIA

4.1 Sekilas PT. Ericsson Indonesia

Ericsson telah menjadi pelopor infrastruktur telekomunikast di Indonesia
sgjak 1907. Pada saat itu Ericsson masih diwakili oleh agen, dan memasok peralatan
dan sistem telekomunikasi bagi pemerintah dan perusahaan-perusahaan  besar
lainnya. Pada tahun 1930, 90% dari switchboard manual (PABX) yang digunakan di
Indonesia, adalah produk-produk Ericsson. Kantor pusat PT Ericsson Indonesia ada
di Jakarta dan memiliki kantor-kantor cabang vang berlokasi di Medan, Bandung,

Semarang dan Surabaya.

4.2 Visi dan Misi

Visi
Menjadi penggerak utama pada semua industri yang berhubungan dengan

komunikasi.

Nilai-nilai utama
Profesionalisme, Menghargai dan Kegigihan adalah nilai-nilai yang menjadi fondasi
budaya Ericsson, sebagai petunjuk dalam keseharian bekerja - baganmana kita

berhubungan dan cara berbisnis.

Misi

Misi ericsson adalah memahami akan berbagai peluang dan kebutuhan para
pelanggan  serta menycdiakan solusi komunikasi lebih cepat dan lebih baik
dibandingkan para pesaing lainnya. Dengan ini. ericsson dapat memberikan

keuntungan sccara kompetitit untuk para pemegang saham.
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Jaringan Transportasi

Menvediakan portotolio lengkap alat-alat transmuisi dan transportasi yang ada

bersamaan dengan pengalaman para ahli yang mampu membuat jaringan operator

bekerja dengan baik. Solusi-solusi optik dan microvwave merupakan bagian yang

semakin penting dari penawaran 3G dan £NGINE ericsson.

Layanan Global

Ericsson merancang, membangun, mengatur dan mengoptimalisasi jaringan-

jaringan pelanggan. Ericsson memberi jasa konsultasi, pengembangan kompetensi

dan integrasi jaringan dan systemn pada layanan multi-vendor. Semakin tingginya

kebutuhan akan bisnis layanan global kami, dengan kebutuhan operator dalam

menurunkan  biaya dan  lebih  memfokuskan diri  pada  konsumennya.

Layanan Jaringan dan Aplikasi

Layanan Service Layer yang mengkombinasikan produk, layanan dan

kerjasama untuk menciptakan solusi bagi para operator, mendukung mereka dan

konsumen mereka menuju cvolusi bisnis ke arah 3G.

Platform teknologi handset

Ericsson menyediakan teknologi 2.5 dan 3G untuk pabrik-pabrik vang

memproduksi telepon genggam. Hal ini memungkinkan oleh keunggulan standar

global Ericsson. dan hak cipta intelektual terkuat (/atellectual Property Rights - IPR)

atas sistem bergerak 2.5 dan 3G.

Sony Ericsson Mobile Communications

Ericsson menyediakan telepon genggam dan produk-produk komunikasi

muttimedia melalui usaha patungan dengan Sony Corporation

WWW. SONYEriesson. com
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Menawarkan liscnsi Bluetooth kepada beberapa pabrikan perangkat chip dan
peralatan clektronik. Bluetooth merupakan standar terbuka, teknologi biaya rendah
yang memungkinkan komunikasi tanpa kabel antara telepon, komputer dan alat-alat

lainnya.
Solusi Jaringan Bergerak Enterprise

Menawarkan jaringan bergerak privar (mobile Virtual Private network),
Mobile Extension dan mobile data via GPRS & wireless LAN. Pelanggan
mendapatkan solusi jaringan bergerak enterprise dengan akses pengaman ke dalam
aplikasi bisnis mercka. Operator mendapatkan keuntungan melalui peningkatan
tratik dan pendapatan. Sebagai tambahan pada bisnis ini, operasi bisnis lainnya
mencakup, sistem untuk pertahanan, jaingan teknologi dan modul-modul power.

Penelitian & Pengembangan.

Ericsson mendorong perkembangan teknologi generasi 2G dan 3G. Dan kini.
ericsson setelah memperkenalkan 3G, ericsson pun telah melakukan penelitian
teknologi berikut setelah 3G.

4.5.1 Keunggulan Ericsson

Ericsson mempunyar tradisi panjang dalam melakukan terobosan-terobosan
solusi yang inovatif. Ericsson memiliki keunggulan dalam pergantian teknolog darni
system telepon bergerak analog menjadi digital dan saat ini kami menuju pada
generasi ketiga komunikasi bergerak. Hasil ini dicapai berkat komitmen ericsson
vang tangguh dalam bidang Riset dan Pengembangan, serta keyakinan bahwa para
peneliti di ericsson mengikuti seluruh proses. mulai dan ide dasar sampai ke produk
akhir di tangan pelanggan. Sclanjutnya, kehadiran kami selama lebih dari 125 tahun
menghasilkan jaringan global di lebih dari 140 negara. Hal tersebut menjadikan
cricsson pemasok internasional yang paling kompetitit di industri sejenis, dengan
keunikan tetap memahami keragaman teknologi dan budaya. Tidak kalah pentingnya
adalah jalinan dengan pelanggan ericsson yang demikian langgeng. Sepuluh operator
bergerak terbesar di dunia adalah pelanggan Ericsson, dan 40% dari hubungan
telepon bergerak  dilakukan dengan menggunakan system  Ericsson  vang

menempatkan ericsson sebagai pemasok sistem terbesar di dunia.
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Komunikasi bergerak telah menjadi teknologi berkembang tercepat di dunia.
Telepon genggam telah berubah menjadi produk gaya hidup. Dalam pengertian yang
sama, internet juga telah mengubah cara kerja dan cara hidup kita, saling
menghubungkan manusia dalam satu jaringan global. E-mail dan menjelajahi web
sudah menjadi kebiasaan seperti menonton televisi. Kini, kedua teknologi terpadu.
menciptakan-dunia sarat kebebasan pribadi. Jika sedang dalam perjalanan, internet
bergerak memastikan bahwa Anda akan selalu berhubungan dan tidak akan
tertinggal dalam hal apapun. Sedangkan, jika Anda berada di rumah atau di kantor
anda juga akan dilengkapi dengan fastlitas internet yang memiliki kecepatan
pencrimaan yang lebih tinggi dan dapat menertr  gambar-gambar yang s¢  juma
dengan kecepatan penerimaan yang lebih tinggi melalui Intemnet Broadband
tetap/tidak bergerak. Pilihan ada di tangan Anda-personalisasi yang mutlak dan

nyata.

4.5.3 Cara Ericsson Bekerja

Menjadi yang pertama, terbaik dan efisien dalam pembiayaan adalah azas-
azas dalam cara kami bekerja dan juga mendukung para pelanggan kami. Kisah
sukses Ericsson didasarkan pada inovasi dan berlaku pula untuk masa depan
eriesson. Bergabung dengan Ericsson berada di lini terdepan teknologi komunikasi.
Komitmen tangguh terhadap bidang Riset dan Pengembangan telah menjadikan kami
incubator utama bagl para wiraswastawan. Dan bekerja di perusahaan Eriesson
berarti menjadi bagian dari scbuah tim yang mendunia/global. Ericsson menyediakan
peluang-peluang yang sangat istimewa bagi pengembangan pribadi: jaringan global
ericsson kami menciptakan jaringan yang berdasarkan ilmu pengetahuan yang

fleksibel merupakan kuncei keberhasilan yang berkesinambungan.
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4.6 Knowledge Management ¢ PT. Ericss  Indo |

4.6.t Knowledge Management dan Faktor Penting untuk
Kesuksesan KM

Pengertian KM pada Ericsson seperti tertera pada Ericsson Knowledge Base
(EKB) Introduction Presentation 2006 adalah

" The process of capturing an individuals knowledge and allowing others the

ability to re-use and leverage best practices in an efficient manner ™
Knowledge Sharing sangat penting artinya bagi perusahaan PT. Ericsson Indonesia
dan dalam pemahaman dapat mempengaruhi:
1. Cara bekerja dan bertindak

KS dapat mempengaruhi cara kerja ways of working dengan cara sbb:

a. Dengan adanya Anowledge sharing maka dipercaya dapat
memperpendek waktu untuk belajar karena semua karyawan diberi
kesempatan mengambil mantaat dari pengalaman yang sudah
didapatkan oleh rekannya. Jadi tidak perlu mengulangi kesalahan lagi

b. Dapat menciptakan kondisi atau budaya berbagi pengetahuan dan
belajar bersama dan pengalaman

¢. Dapat mengetahui (recognize) kontribusi dari sctiap karyawar

2. Pertumbuhan dan perkembangan bisnis

a. Memantaatkan keberadaan ide dan solusi yang ada saat int untuk dapat
menciptakan pcluang bisnis yang baru

b. Penggunaan kembali pengetahuan dan fasilitas yang sudah ada saat im
untuk mengurangi biaya yang operasi

3. Pandangan atau pemikiran dari pelanggan, rckan bisnis (partner), dan
saingan (comperitor)

a. Knowledgeable, well-informed & responsive yang dimiliki karyawan
akan menunjukan profesionalisme suatu perusahaan

b. Menunjukkan kemampuan sebagal penggerak utama pada semua

mdustri yang berhubungan dengan komunikasi

o

Penanganan pengetahuan secara benar diyakinin akan mendatangkan

manfaat yang sangat banyak bagi perusahaan
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pemaham an :

1. Global — saat int sudah tidak bisa lagi untuk menyimpan pengetahuan pada
suatu Market Unit atau Head Quarter saja. Tetapt pengetahuan itu perlu
untuk dibuka dan dibagikan ke semua Ericsson dimana pun berada schingga
dibutuhkan alat (zoofs), proses, dan jaringan terpadu yang dapat digunakan

secara bersama

I~

Simple & Rewarding — Media dan cara berbagi pengetahuan i1tu harus dibuat
scsederhana mungkin dan kepada sctiap pihak yang bersedia membagikan
pengetahuannnya dapat dengan mudah mclakukannya serta dapat juga
dengan mudah diidentifikasi dan diberikan penghargaan yang sewajarmya
3. i ointegrated part of our daily work & roles - Knowledge sharing  tidak
boleh dipisahkan sebagai suatu proses tersendiri tetapi harus dijadikan
sebagai pedoman kerja dan dilakukan pendekatan kepada aktivitas bisnis
kescharian perusahaan
4. Embedded in our culture & promoted bv management — Pengetahuan yang
dimiliki tiap-tiap individu harus dianggap sebagai modal penting bagi
perusahaan  dan  pihak  manajemen  memiliki kewajiban  untuk
memperkenalkan dan menciptakan suatu kondisi supaya aktifitas  dapat
berjalan seperti yang diharapkan serta berkelanjutan untuk mencapai kinerja
vang lebih baik serta dapat membantu perusahan untuk bertahan, bersaing.

dan mempertahankan kelangsungan hidupnya dengan baik.
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sangat di perhatikan  dan support oleh manajemen d - an memfasilitasi

kegiatan tersebut dan memberikan tunjangan khusus untuk setiap karyawan

yang melakukannya.

fad

Menggunakan Pengetahuan

Pengpgunaan kembali pengetahuan yang sudah ada (ditemukan} alias tidak
perlu 1 agular  proses k¢ galan ju difasilitast oleh perusahaan dan
semua into yang mengenai pengetahuan vang tersedia dapat diakses dengan

mudah mefalm KMS

4.6.3 Pembagian tugas dan tanggung jawab pada penerapan KM

Dalam rangka mendukung penecrapan knowledee managenment pada PT.
Ericsson Indonesia. dilakukan pembagian tugas dan tanggung jawab sebagai

berikut:

* Human Resources

— Memastikan bahwa perusahaan memiliki peraturan yang mendukung
akan penerapan KM di PT. Ericsson Indonesia

—  Menentukan dan menetapkan tujuan utama dari penerapan KM di di
PT. Ericsson Indonesia

—  Bersama-sama dengan Knowledge Manager di setiap departemen,
bertanggungjawab untuk memberitahu dan menjelaskan mengenai
aturan yang ada. media atau rools kepada semua pihak yang terlibat

— Mengamati dan memperhatikan {(imonitor) pencapaian dari penerapan

KM di di PT. Eriesson Indonesia

*  Knowledge Manager
- Bersama-sama dengan Knowledee Manager di setiap departemen.
bertanggungjawab untuk memberitahu dan menjelaskan mengenai
aturan yang ada. tools and kepada semua pihak yang terlibat
- Memonitor pencapaian dari penerapan KM di PT. Eriesson Indonesia

dan menindaklanjutinya
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—  Memperkenalkan pentingnya akan penerapan KM di departemennya
dalam rangka untuk mendapatkan p- - getahuan. mengembangkan
pengetahuan. menjaga  pengetahuan dan  pembenan  penghargaan
kepada setiap karvawan yang aktf terlibat akan dalam kegiatan KM

- Memastikan KM aktifitas tercatatdalam penilaian IPM (Individual

Performance Management)

= Karvawan
— Terlibat dalam aktivitas penerapan KM (knowledge acquisition,
knowledge sharing knowledge preservation and knowledge

application) pada aktivitasnya schari-han

4.6.3.1 Faktor pendukung penerapan KM pada PT. Ericsson

Indonesia

Berikut ini adalah faktor pendukung pelaksanaan penerapan KM pada PT.
Ericsson Indonesia
" Knowledge Management Champion untuk setiap departemen
Dipitih scorang Knowledge Manager untuk setiap departemen scbagai
penggerak KM pada departemen tersebut
*  Sistem. tools dan infrastruktur yang dimiliki adalah
- Aturan kebijakan penerapan Knowledee Management
— IPM (Individual Performance Management)
—  E-learning media (E-gate, Centra Session and Skillport)
- Lricsson Knowledee Based {EKB)
-  KCS/primus
—  Ericsson Collaboration (EriColl)
— Off-line Knowledee Sharing
~  Tools lainnya yang dibuat oleh perusahaan
* Sistem pengakuan dan penghargaan

—~  Team atau individual
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Network Support Services memiliki tugas utama yaitu bertanggung-jawab
untuk menvediakan layanan seperti permintaan support dari pelanggan antara lain
permintaan konsultasi teori. emergency. dan berbagal permintaan bantuan teknis
lainnya yang telah dibuat dan ajukan oleh pelanggan melalui suatu webtools untuk
menghasilkan formal request vang dikenal dengan CSR (Customer Service Reguiesi).
Kemudian karyawan yang sudah ditunjuk untuk menangani CSR tersebut harus
memperhatikan solusi periode sesuai yang telah disepakati secara organisasi dengan
pelanggan atau dikenal dengan istilah SLA (Service Level Agreement), Talu tidak
lupa untuk memastikan kualitas jawaban atas CSR agar dapat dimengerti dan
dipahami dengan jelas oleh pelanggan. NSS juga memiliki tanggung jawab untuk
memberikan petunjuk cara pengoperasion dan perawatan, mengimplementasikan
proactive maintenance procedure, menyediakan layanan untuk semua aktivitas yang
dibutuhkan pelanggan agar terjadi tujuan utama operator yaitu memiliki /i service
Performance (ISP} seperti yvang diharapkan. Aktivitas yang dilakukan  untuk
menmpertahankan ISP antara lain seperti mensupport 24x7 Emergency 7/ On-Call
service on a weekly dan rotating basis, menyelesaikan jika terjadi problem dengan
secepat mungkin secara remote, update  sofbvare management serta preventive
software  management. Diagram alur yang digunakan scbagai pedoman oleh
pelanggan dan karyawan NSS dalam menghandle permintaan support berupa CSR
{Customer Support Reguest) secara sederhana dapat ditlustrasikan dengan gambar 3

dibawah ini.

Furthe
analysi

Registratio
Yrioritizatio

Other
service

Gambar 3 Diagram alur CSR di NSS
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-

Competence Area PS-Core/TMS
Terdirt dari 9 karyawan dengan title bervariasi mulai dari service enginecr
assesed,  service engineer expericnced dan  service engineer  senior.
Bertanggungjawab  untuk  mensupport produk : OSS, NMS, RSG, [P
Backbone /SASN, GSN (GPRS).

3. Competence Area CS-Core
Terdiri dar1 20 karyvawan dengan title bervariasi mulai dari service engineer
assesed,  service engineer cxpericenced dan service engineer senior.

Bertanggungjawab untuk mensupport produk : AXE Core. MGw dan UDC.

4. Competence Area Trans, 2GRAN, 3GRAN
Terdiri dan 18 karyawan dengan title bervariasi mulai dari service engineer
assesed.  service engineer cxperienced dan service engineer senior.
Bertanggungjawab  untuk mensupport  produk : OMS1200/0MS 1600/
Marconi LH. MINILINK-E TN/HC & MLM/RBS,
OMS3250/DWDM DXX SO0, Emerson. BSS, and RNC. RX1. Node B.

5. HWS Group
Terdiri dart 8 karvawan. Bertanggungjawab untuk memonitor ketersediaan
produk serta menyusun plan pengiriman  spare part  produk untuk
penggantian ke setiap site: HWS Telkomsel, HWS Indosat, HWS Xlcom. dan
HWS Axis.

6. LPCM Group
Local Performance and Configuration .Uanagcnwm (LPCM} terdirt dan 6
Karvawan. Bertanggungjawab untuk semua urusan administratif’ antara lain:
administratif tools, performansi report, CSR monitoring. dan  support

Contract Maintenance.
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OADATMAPA SDAL — Service Delivi . M ager

Fungsi dan SDM  (Service Delivery  Management)  adalah  untuk
menyediakan pelanggan satu interface untuk semua services yang telah
disetujul untuk disupport sesuai dengan  Svstem Support Lgreement. SDM
harus sccara aktif menjalankan tungsinya untuk mefakukan pengembangan
proses dan alur kerja pada proses vang ada saat ini secara berkelanjutan
kedua arah, yaitu pelanggan dan PT. Ericsson Indonesia. SDM pada PT.

Ericsson Indonesia saat ini berjunlah 4 orang.

8. NSS Manager - Network Support Services Manager
Network Support Services Manager bertanggung jawab dan memperhatikan
prinsip efesiensi dan efektivitas pembiayvaan dalam menjalankan aktivitas
proses operasi dan manajemen Ericsson Local Support agar sejalan dengan
strategr dan pengarahan yang diberikan oleh Business Unit Global Serveces
PA-Customer Support. Dalam menjalankan  fungsinya tersebut, NSS
Manager juga harus memperhatikan kepuasan pelanggan serta karyawannya

sendirt supaya dapat sejalan dengan sasaran yang sudah di tentukan.

9. NSG Manager - Network Suppor Group Manager
NSG Support Group Manager bertanggung jawab atas Nenwork Support
Group (NSG). agar dapat bekerja sesuai dengan spesitikast Global Services |
bertanggungjawab atas kualitas, manajemen kompeten. serta perencanaan
resourse pada NSG untuk spesifik produk yang telah ditentukan.
Network Support Group Managers dalam menjalankan tungsinya akan
bekerja sama dengan GSDC Competence Centre Managers  dan memiliki

kontak langsung dengan mercka.
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DABS

HASIL PENELITIAN DAN PEM™AHASAN

Model pada penelitian ini merepresentasikan  sebuah perpaduan antara
Learning Organization dan pengukuran Organization Performance.  Secara

sederhana dapat di gambarkan sebagai berikut,

Independent Variahle Dependent Variable

Leanung argarnzation Qrganzztional Perfermance

o Systems thinking ® Financial Performance

+ Shared Vision / ® --—3] Processes

¢ Teamwork and Collaboration @:’: ® Customer Service

¢ Leadership and Errpowerment T Leaming/ growtly/ Inmovation
® Org. Culure

® Learning Env.

Gambar 6 Model Riset

Hasil pengolahan data atas respon karyawan terhadap variable LO dengan
menggunakan SPSS 13.0 dapat ditampilkan pada table 2 dibawah ini. Pada table
dibawah dapat terlihat dengan jelas bahwa karyawan pada departemen Network
Support Services merasa bahwa perusahaan sudah mengarah ke pengembangan LO.
Dengan mean keseluruhan = 4.06877. Umumnya respon Karyawan mengenai
organisasi pembelajar (Learning Organization) pada hasil survey memilihi skor

diatas (3). hanya beberapa yang memilih skor dibawah (3).

44



e

S GAR-EE SAY e—Ertambang Naharre;- BeM=5e)-Ertambang-Nakaryo, Dr.,, M.Sc. <br />
NIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2012 | Diunduh dari http:/letd.repository.ugm.agz.idl
ABOL NIADA Statement : X -
| |7 stems Thinking 4.092¢ '14 0.615264618
Ihe company regularly examines its market
2 | position. 42757 0.561719
The company focuses on irends, change
1 | forces.... 4.257143 0.501757
The company regularly compares its
performance (benchmark) with other high
6 | performers... . 4.114286 0.626535
Employee recognizes that the company is a
3 | part of larger system ..... 4.1 (.593442
Employees are aware that company's
performance is largely determined by the
nature of ._ationships and interactions
4 | amnnn individials and units. 4.057143 0.778064
Ine inaviaual is concerned with the effect
5 | of his/ her actions on others. 4.057143 0.561719
The company reviews and learns from its
7 | successes and failures ... 3.914286 0.756477
The company continuously contacts various
8 | stakeholc--s...... 39 0.542405
Shared Common Vision 4,0952381 0.605832275
Employees share clear vision, mission and
9 | goals. 4.214286 0.63458
Employees are motivated and determined
13 | to achieve the common vision and goals. 4.214286 0.63458
Company's mission defines the core values
14 | that employees must comply with. 4171429 0.613175
Company’'s  mission and visicn have wide
10 | acceptance. 4014286 0.577171
Individuals  participate in  developing
11 | company's shared vision and goals. 4 0.681005
Employees recognize the gap between
company's shared visicn and current
12 | situation o 3.957143 (0.494483
Teamwork ana voilaboration 408928571 0.632091336
Team members consider themselves
coliectively and jointly responsible for
18 | results. L ' 4142857 ~N.643489
Teams are widely used across dif ent
16 | units and levels. 4.114286 0.578425
Interaction and intense communication and
19 | coifaboration prevail among members. 4.114286 0.626535
22 | Mutuat trust prevails among individuals. 4.1 0.542405
Product development programs/ projects
15 | are assigned to teams. 4.071429 0.708569
Current practices encourage employees to
17 | solve problems before discussing them with 4057143 0.759208
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ADJAH MAPMen hiring, promoting and rewarding
employees, an employee’s willingness to
learn and share knowledge is taken into
42 | consideration. 4.071429 0.666408
The company has constant plans to
develop and train employees in ail areas

O

43 | and at all levels. 4 NR7147 N AT |
An employee believes what he iearns will
40 | be applied. 4.042857 0.600379
Management gives serious consideration to
- 39 | new ideas submitted by employees. 3.985714 0.524552

There is a system which allows and
encourages employees to learn successful
45 | practices from other companies. 3.985714 0.691414

Tabel 3. Means dan Standard Deviation dart hasil respons karvawan terhadap variable LO yang diurutkan

berdasarkan nilat Means

Leadership and Emplovee Empowerment memperoleh penilaian tertinggi dan
para responden vaitu nilai rata-rata mean (4.157), dan hampir semua responden
menberikan penilaian diatas (3). Hanya tiga responden yang memberikan penilaian
dibawah (3). Dengan demikian. karvawan sudah melihat bahwa pemimpin di
departemen Network Support Services sangat berpengaruh dalam mengembangkan
LO serta karyawan sudah merasakan keterlibatan mereka didalam suatu sebagai
suatu kesatuan.

Share Common Fision memiliki nilail rata-rata mean (4.095) berada pada
peringkat kedua, dan hampir semua responden menberikan skor diatas (3). Hanya
ada | responden yang memberikan skor (2) atas pertanyaan nomor 5. Dengan
demikian, karyawan sudah melihat bahwa perusahaan selalu melakukan sosialiasi
sctiap vist dan misi sccara jelas dan transparan. Sehingga karyawan tahu apa target
yang akan dicapai dan konrtibusi apa yang diharapkan dari mereka.

Svstem thinking menempati peringkat ketiga dengan ntlai rata-rata mean
(4.092). Dari hasil survey ditemukan bahwa hampir semua responden memberikan
penilaian diatas (3). Hanya dua responden yang menberikan penilaian dibawah (3).
Berarti responden merasakan  bahwa bahwa perusahaan sudah memposisikan
sebagai suatu sistim yang berinteraksi dengan lingkungan eksternal, dan terdapat

ketergantungan antara setiap individu dan unitnya.
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Jmear1A(4.062) sekaligus memperoleh tempat keempat, Dimana responden merasakan

keberadaan  Learning  Environment  and  Knowledge Transfer dan  fasilitas
pengembangan LO,

Peringkat terakhir pada hasil survey diduduki oleh Organization Culture
dengan nilai rata-rata mean (4.036). Dimana responden merasa bahwa dibandingkan
ke lima dimensi vang lain Organization Culture lebih kecil pengaruhnya dalam
mengembangkan LO. Walaupun berada pada posisi terakhir secara penilaian dapat
dilihat bahwa rata-rata mean dari Organization Culture masih lebih besar dari (3).

Dibawah 1 tampilkan hasil survey terhadap dependent  variable
(organization performance). Secara keseluruhan pemlaian performasi organisasi
berdasarkan pendapat responden memperoleh nilai yang tinggi (4.035). Scala yang
mendapatkan penilaian tertinggi adalah Learning/ growth/ innovation yaitu nilai

rata-rata mean (4.211).

No. Statement X o
Financial Performance 3.975 0.66613109
| 1 | Increase in profits. 417142857 | 0.613174883
2 | Increase in earnings. 41 0681005225
3 | Sales growth. 3.97142857 | 0.563925901
4 Growth in market share compared to other
competitive products/ services. 3.75714286 | 0.806418352

Internal Processes 3.95714286 | 0.667657835

6 | Cost reduction. 4.142857 0.546019
5 | Efficiency of internal proce - =s. 4.N788719 0.68007
8 Mo sfaction. 3.942857 0.634417
9 | Reduction of employees' turnover. 39 0.640426
7 | Resources acquisition and utilization. 3.771429 0.837031

Customer Service 3.99642857 | 0.619217669
10 Customer satisfaction regarding quality and price of

products provided by the company. 41 N RADANATAT
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Gij” Médponse to customer’s requests and inquiries. 405714285 | 0611145617
12 | Retaining present customers. 402857143 | 0589065302
13 | Attracting new customers. 318 073425502

Learning/ growth/ innovation 4.21142857 0.646.. 132
Development and introduction or new products/
14 | services. 4428571 0.579141
Coping and dealing successfully with varous
18 | environmental changes. 4.242857 0.549986
15 | Improvement of current products and services. 4171429 0.658752
16 | Development of new production methods. 4157143 (.73496
Introducing changes and improvements in
company's stralegies policies, processes, structure
17 | and culture. 4.057143 0.720018

Table 4. Means dan Standard Deviation dari hasil respons karvawan terhadap variable Organization

Performance vang diurutkan berdasarkan nifai Means

Peran Organisasi Pembelajar Terhadap Kinerja Organisasi Kasus Pada Departemen Network Support

ambang Naharyo, Dr., M.Sc.), Ertambang-Naharye; D4,

M.Sc. <br />

Dari Hasil analisa Korelasi yang dilakukan dengan SPSS 13.0 dapat ditunjukkan

hubungan antara Learning Organization dengan Operation Management seperti table 5

dan table 6 dibawah 1n1.

Correlations

Uperation_
Op. ion Performance Pearson Coicicuw |
Sig. {2-tailed)
N 70
Learning_QOrganization Pearson Correlation ocu |
Sig. (2-tailed) . .000
N 70

Learning_
Qrgnri=n tion
826
.000
70
1
70

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tuble 5. Pearson Correlation antara Learning Organization dan Operation Performance
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BAB 6
KESIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN
PENELITIAN

6.1 Kesimpulan

Berikut imi adalah kesimpulan dan hasil dari penelitian thesis ini.

l. Departemen Network Support Services PT. Ericsson Indonesia sudah
nicnerapkan dan mengembangkan organisasi pembelajar dan untuk penilaian
terhadap organisasi pembelajar mendapatkan nilai diatas nilai rata-rata (3).
Dimana dari hasil responden ditemukan bahwa mereka sudah menyadari dan
merasakan organisasi pembelajar tersebut telah dan dapat mempengaruhi

kinerja organisasi pada departemen network support services.

2. Penilaian tertinggi dari para responden terhadap organisasi pembelajar adalah
dengan nilai rata-rata mean (4.157) diberikan pada dimensi kepemimpinan

(lcadership) dan pemberdayaan karyawan (empowerment).

3. Line manager telah berhasil mengemban misinya untuk memperkenalkan
pentingnya akan penerapan KM di departemennya dalam rangka untuk
mendapatkan  pengetahuan, mengembangkan pengetahuan, menjaga
pengetahuan dan pemberian penghargaan kepada setiap karyawan yang aktif

terlibat akan dalam kegiatan KM |

4. Karyawan sudah merasakan terlibat dan dilibatkan dalam proses
pengembar n KM der n mendapatkan kesempatan untuk memberikan

pendapat, usulan, penyelesain masalah, dan pengambilan keputusan

5. Sedangkan Peringkat terakhir pada hasil survey terhadap organisasi
pembelajar diduduki oleh budaya organisasi (organization culture) dengan

nilai rata-rata mean (3.76666667).
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thinking, Learning Environment and Knowledge Transfer, dan Organization
Culnre, ada beberapa variable yang mendapatkan nilai terendah pada
dimensi terscbut yang memberikan kontribusi yang rendah untuk penilaian

yaitu:

System Thinking
The company reviews and learns from its successes and failures ... {3.91428571)

The company continuousy contacts various stakeholders. ... ... (3.9}

Learning Environment and Knowledge Transfer

Management gives serious consideration to new ideas subnutted by enplovees.
.................................... (3.98571429;)

There s a svstem which allows and encowrages emplovees to learn successful praciices from

other companies......... {3.98571429)

Organization Culture

Experimentation, inguiry and risk taking are encowraged.......... {3.95714286)
Mistakes by employees are tolevated. .. ... (1.28571429)
7. Penilaian responden atas kinerja pada departemen Network Support Services

PT. Ericsson Indonesia sudah mendapatkan nilai diatas nilai rata-rata (3).
Artinya dimata karyawan. perusahaan sangat schat dari sisi keuangan, sangat
baik dimata pelanggan, memiliki proses internal yang sistematis, dan

memiliki kemampuan akan pengembangan bisnis yang sangat baik.

8. Peringkat terbawah diduduki oleh /nternal Process.
Variable yang mendapatkan nilai terendah pada dimensi tersebut yang
memberikan kontribusi yang rendah untuk penilaian yaitu:
e Attracting new customers (3.8)
* Resources acquisition and utilization (3.77142857)
e Growth in market share compared to other competitive products/

services, (3.75714286).
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organisasi pembelajar dan kinerja organisasi pada departemen network

support services PT. Ericsson Indonesia.

10. Secara kescluruhan Organisast pembelagjar memiliki hubungan positif dan

signifikan dengan Kinerja organisasi sebesar 0.826.

. Dan hasil R square sebesar 08,3% dapat dinterpretasikan bahwa kinerja
organisasi saat ini dapat dijelaskan sebesar 68,3% oleh karena adanya L.O dan

sisanya sebesar 31,7% disebabkan faktor lain

12. Jika ditinjau pengaruh dart organisasi pembelajar ke setiap perspektit yaitu
perspektif keuangan. perspektit pelanggan. perspektif proses bisnis internal
dan perspektif pengembangan dapat dijelaskan seperti berikut ini:

e Organisasi pembelajar memiliki hubungan positif dengan perspektit
keuangan sebesar 0,659

e Organisasi pembelajar memiliki hubungan positif dengan perspektif
pelanggan sebesar 0.735.

e Organisasi pembelajar memiliki hubungan positif dengan perspektif
proses bisnis internal sebesar 0.700

e Orgamsasi pembelajar memiliki hubungan positit dengan perspektif

pengembangan sebesar 0,691

13. Dari hasil R square scbesar 44,5% dapat diinterpretasikan bahwa kinerja
keuangan saat int dapat dijelaskan scbesar 44.5% oleh karena adanya LO dan

sisanya scbhesar 55.5% disebabkan faktor lain

14, Dari hasil R square scbesar 55,5% dapat diinterpretasikan bahwa internal
proscs saat ini dapat diyjelaskan sebesar 55.5% oleh karena adanya LO dan

sisanya sebesar 44.3%, disebabkan faktor lamn

I5. Dari hasil R square sebesar 48,8% dapat diinterpretasikan bahwa perpektit
pelanggan saat i dapat dijelaskan sebesar 48,8% oleh karena adanya LO

dan stsanya sebesar 51.2% discbabkan faktor lain
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penge n dan "--v. 7 saat ini da- - diyc'-skan scbesar 49,3% oleh

karena adanya LO dan sisanya sebesar 50,7% disebabkan faktor lain

6.2 Saran

Sesuai dengan kondisi aktivitas krnowledge management PT. Ericsson Indonesia
khususnya dalam mcningkatkan kompetensi inti kualitas pelayanan PT. Ericsson
Indonesia, maka dapat diusulkan beberapa saran sebagai berikut:

1. Manajer dan karyawan harus lebih menyadari bahwa pengetahuan telah
menjadi modal penting bagi organisasi membantu dalam usaha meningkatkan
kemampuan bertahan. bersaing. dan mempertahankan kelangsungan hidupnya
dengan baik dengan cara meningkatkan fasihitas LO tools yang ada dan

dukungan dari pihak manajemen

2. Pihak manajemen harus berusaha keras dan berkesinambungan dalam
menerapkan dan memelihara organisasi pembelajar (LO) untuk mencapai
kinerja yang lebih meningkat dan dapat berfungsi secara lebih efektit dan

efesien

3. Pihak manajemen Icbih meningkatkan aktivitas seperti coaching, mentoring
dan counseling schingga karyawan merasa memiliki - wadah  untuk

mengungkapkan dan mengutarakan persepsi dan idenya

4. Perusahan perlu lebih meningkatkan dalam  melakukan sosialiasi setiap
program atau kebijakan kepada  karyawan untuk mengetahui perscepsi dan
efektivitas program yang sudah ada serta mendapat masukan untuk melakukan

perbaikan kedepannya.

5. Perusahaan lebih meningkatkan perhatiannya dan melakukan perbaikan yang

berkelanjutan terhadap system KMS yang ada saat ini.

6. Perusahaan perlu menin ' tkan komunikasi dengan karyawan mengenai ctika
bisnts yang harus ditkutin dan resiko yang diambil perusahaan jika melakukan

yang diluar aturan tersebut.
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A3 eterbatasan Penelitian

1. Jumlah grup terbatas dan jika diinginkan responden yang lebih besar, maka
harus dilakukan pada banyak grup

2. Waktu kucsioner dibatasi untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan kucsioner

3. Kehadiran peneliti dapat mempengaruhi responden untuk menjawab

4. Vauriabel bebas dan terikat dinilai orang vang sama dapat menyebabkan hasil
yang potensial bias karena manusia cenderung untuk menjaga konsistensi
direspon-respon mereka terhadap pertanvaan-pertanyaan yang mirip dengan

cara yang konsisten

)

Karena variabel terikat pada tesis ini bersifat perpepsional bukan data keras

dapat menyebabkan hasil yang potensial bias. Hal tersebut dapat

menyebabkan korelasi-korelasi dari respon bisa jadi tidak dari hubungan

sesungguhnya tetapi karena kovari taknyata (artifactual covariation) yang

berbasis pada teori-teori implieit yang sudah dimiliki oleh responden-

responden

6. Sampel data homogen dapat menyebabkan hasil potensial bias karena bisa
dari efek suasana hati sckarang mempengaruhi bagaimana responden-
responden memandang diri mereka dan lingkungan mereka

7. Pemilihan sampel yang tidak dipilih secara random dapat menyebabkan hasil

yang potensial bias karena sampel tidak mewakili populasi yang sebenamya
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. . . 1.2 3 4 5

40 | An employee believes what he learns will be applied. s OYOO OO e

Creative and innovative s  which are o2 3 45
41 implemented are rewarded. QOO OOrer

When hiring, promoting and rewarding employees, 123 43
42 | an employee’s willingness to learn and share QOO O Owe

knowledge is taken into consideration.

The company has constant plans to develop and 12 3 43
43 iain employees in all areas and at all levels. QOO0

The company seeks to provide all necessary actions 12 3 4.5
44 | and measures to extend and spread learning and QOO O Ore

knowledge sharing throughout the whole org.

There is a stem which allows and encourages 123 45
45 [employe to learn successful practices from other QOO OOrer

—

companies.
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