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PENDAHULUAN

Pada bab ini, akan dijelaskan hal-hal yang menddiearlukannya penelitian ini.
Hal-hal tersebut meliputi latar belakang dan rumusasalah dari penelitian. Bab
ini juga akan membahas tujuan, manfaat, kontribssita sistematika dari

penelitian ini.

.1 L atar Belakang

PT. Telkomsel adalah sebuah perusahaan operatekotelinikasi seluler
terkemuka di Indonesia. Dalam meningkatkan pelayarkepada para
pelanggannya, PT. Telkomsel mendirikan kantor elay Telkomsel yang
dikenal sebagai GraPARI Telkomsel. Walaupun merapakantor pelayanan
resmi dari PT. Telkomsel, GraPARI Telkomsel tidadnya memfokuskan diri
untuk melayani pelanggan tetapi juga menyediakamupt&n produk-produk
Telkomsel, seperti kartuHALO, simPATI, dan kartuAgaPARI menjual produk
PT. Telkomsel sebagai salah satu alternatif daleamiperikan kemudahan bagi
para pelanggan untuk memperoleh produk dan layaehimgga PT. Telkomsel
dapat menutupi pangsa pasar yang belum tertamplety saluran distribusi
Telkomsel yang telah ada. GraPARI Telkomsel memndika divisi utama dalam
meningkatkan jumlah serta loyalitas pelanggan yditsi pelayanan dan divisi
jumlah sub departemen yang beragam. Divisi Pemugkled memiliki tiga sub
departemen utama yaitommunity and Segmented Custoif@&8C),Sales New
Busines{SNB), danSales and Outlet Operatid®0OO0).

CSC adalah sub departemen yang memiliki tugas untrkgelola pelanggan PT.
Telkomsel khususnya komunitas pengguna layananTlkomsel yang telah
dibentuk sebelumnya agar dapat tetap mempertahankaket sharesekaligus

menambah jumlah pengguna layanan PT. Telkomsel.udagas yang dikonversi

oleh CSC dikelompokkan menjadiery Important PersonVIP), Telkomsel



Priority, TelkomselMobile CampugTMC), dan TelkomseBchool Community
(TSC).

Karena CSC berada di bawah divisi penjualan, mal&C Guga memiliki
kewajiban untuk melakukan penjualan produk danrlagaPT. Telkomsel. Oleh
karena itu, dalam pelaksanaan tugas dan kewajilbai@yC melakukan berbagai
eventyang digunakan sebagai media untuk memperkengliaiuk, layanan dan
program yang ditawarkan PT. Telkomsel kepada kotastkomunitas yang ada
di masyarakat sebagai calon pelanggan untuk bengalooenjadi pelanggan
dalam komunitas besar yang dimiliki oleh PT.Telkemadanya komunitas yang
dikonversi oleh PT.Telkomsel bertujuan untuk meajayalitas pelanggan, serta
sebagai wujud eksistensi PT. Telkomsel di khalayals. Data mengenaivent

yang dilaksanakan oleh CSC dapat dilihat pada Talel

Tabel I. 1 Jenig€ventBerdasarkan Komunitas yang Dikelola PT. Telkomsel

(sumber internal, 2010)

Person in
Jenis Ukuran waktu Charge
Komunitas Event pelaksanaan Pihak yang terkait (PIC)
Perwakilan CSC (2 - 3
orang),Event Organizer
(EO), perwakilarbales and
Support Outlet Operation
kegiatan 1,5-2jam (SOO)TelkomselPersonal
kampus Representativ§ TPR),
sebagai Dealer, TelkomselSales & 1
sosialisasi Promotion Officer(TSPO), Karyawan
TMC TMC dan pihak kampus. CSC
Roadshow Perwakilan CSC (2 - 3
sebagai orang), EO, perwakilan 1
sosialisasi SOO, TPRDealer, Karyawan
TSC TSC 15— 2jam TSPO, dan pihak sekolah CSC
1
Perwakilan CSC (2 -3 Karyawar
Priority & VIP Gathering 3-4jam orang), EO, dan TPR CsC
Tergantung
perjanjian dan slot 1
Customer Redeem waktu yang Perwakian CSC (2 -3 Karyawarn
PT.Telkomsel Poin disediakan orang), EO, dan TPR CSC




Dalam pelaksanaannya, belum terdapat sel&tahdard Operation Procedure
(SOP) yang digunakan sebagai acuan dalam pelaksauaatterkait tugas CSC
untuk mengajak para masyarakat untuk bergabungadiepglanggan dan berada
pada komunitas PT. Telkomsel itu sendiri. Hal inembuat tidak adanya
standardisasi kinerja dan waktu pelaksanaan setiaptdari sub departemen
CSC sehingga tidak jarang terdapat perbedaan dpklaksanaarevent-event
tersebut. Permasalahan lain dalam sub departemeadalah terjadi rotasi
karyawan yang tinggi sehingga terjadi perbedaarandapelaksanaarevent
tersebut. Oleh karena itu, perlu dibuat SOP selstgadardisasi prosedur dalam
pelaksanaan sebuagvent Dengan adanya SOP sebagai prosedur sekaligus
dokumentasi, karyawan dapat dengan mudah untukabelan melaksanakan

tugas pada sub departemen CSC.

Masalah yang terdapat pada sub departemen ini daeajadi acuan dari
perusahaan untuk memulai pengguna&nowledge managementalam
pelaksanaamventyang melibatkan banyak pihak. Sehingga, padagsetient
akan timbulknowledgedari semua pihak yang terlibat untuk membuat debua
standardisasi berupa SOP yang akan digunakan setwaga dalam pelaksanaan

proses bisnigventyang diselenggarakan oleh sub departemen CSC.

Adanyaknowledgemengenai proses bisresistingpada pelaksanaaventCSC
dapat diidentifikasi lebih lanjut sebagaicit knowledge Tacit knowledgeyang
dimiliki oleh setiap pihak yang terlibat dalam pedanaareventdapat dikonversi
untuk membuat SOP daventyang dilaksanakan oleh CSC sebagai perwujudan
dari explicit knowledge Untuk mengubahtacit knowledge menjadi explicit
knowledge dapat digunakan sebuah mo#ebwledge sharingaitu knowledge
spiral. Knowledge spiral merupakan sebuah siklus untuk mentransfer dan

menciptakan pengetahuan baik yang bersafet maupurexplicitknowledge

Proses transigacit knowledgedimulai dengan prosesocialization,yaitu proses

untuk mengubahtacit knowledge menjadi tacit knowledgelainnya melalui



observasi, berbagi pengalaman, imitasi, sdmainstorming mengenaitacit
knowledgeyang dimiliki. Selanjutnyatacit knowledgeakan bertransformasi
menjadi explicit knowledgemelalui prosesexternalizationdengan melakukan
penulisan ulangacit knowledgeyang dapat dijadikarexplicit knowledgedan
membuat model analogi yang digunakan untuk pembustalicit knowledge
Explicit knowledgeyang telah didapat akan melalui prosesnbinationuntuk
menghasilkanexplicit knowledgeberupa SOP untukventCSC lainnya. Pada
tahap combinationini, explicit knowledgeakan diubah melalui prosesrting,
categorizing, addingaktivitas yang dapat dikonversi untuk sebuatent lalu
dilakukan proses uji coba melalui prosksst practices Explicit knowledge
berupa SOP akan mengalami prosedgernalization dengan memberikan
pemahaman kepada pihak CSC mengenai adanya stasilagrkait prosedur

pelaksanaaevent

Pada proses pembuatan SOP itu sendiri, diperludanya sebuah pengukuran
mengenai kualitas dari setiap aktivitas pada prdsisasis yang dijalankan.
Pengukuran kualitas tersebut dilakukan dalam ramgkagurangwastesyang
terjadi pada setiap aktivitas dalam proses bisaemuahevent sekaligus untuk
dasar dilakukanmprovementuntuk peningkatan kualitas dagventitu sendiri.
Oleh karena itu, dapat digunakan metd@ig sigmayang merupakan metode

untuk mengoptimasi proses bisnis yang dijalankalalngahapan D-M-A-I-C.

Adanya permasalahan dan metode yang telah dijelas&belumnya, menjadi

alasan dan latar belakang perlunya dilakukan pteareini.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang masalah yang tikdmpaikan di atas, dapat

dirumuskan masalah sebagai berikut:

a. Bagaimana cara mengeksternalisasicit knowledge menjadi explicit

knowledgegpadaeventyang dilaksanakan oleh sub departemen CSC?



1.3

Bagaimana alur proses perbaikan SOP dengan meé&diap combination

explicit knowledggadaeventyang dilaksanakan oleh sub departemen CSC?

Bagaimana cara meningkatkan kuali@gent yang dilaksanakan oleh sub

departemen CSC dengan menggunakan meigdegma

Tujuan Pendlitian

Tujuan yang ingin dicapai adalah

a.

|.4

Dapat menjelaskan proses perubahan it knowledgemenjadiexplicit
knowledgemelalui proses eksternalisasi paglentyang dilaksanakan oleh

sub departemen CSC.

Dapat menjelaskan alur proses perbaikan SOP meiahaip combination

explicit knowledg@adaeventyang dilaksanakan oleh sub departemen.CSC

Dapat meningkatkan kualitasventyang dilaksanakan oleh sub departemen

CSC dengan menggunakan metetesigma.

Manfaat Pendlitian

Manfaat yang diinginkan dari penelitian ini antkaia :

a.

b.

1.5

Dapat mengidentifikagacit knowledgeyang dimiliki oleh karyawan CSC.

Dapat melakukan pengkajian ulang mengenai prosedda event yang
dilaksanakan oleh CSC.

Dapat meningkatkan penggunaan proseidlam pelaksanaavent.

Dapat meningkatkan kualitesentyang dilaksanakan oleh CSC.

Batasan Masalah

Agar mencapai hasil penelitian yang tepat, makaelgen kali ini hanya

membahas:



a. Wilayah kajian untuk penelitian kali ini adalah PTelkomsel Sub

departemen CSBranchBandung Regional Jawa Barat.

b. Six sigmayang dijabarkan pada penelitian kali ini tidak egmai tahap

controlling.

c. Pelanggan yang dimaksud pada penelitian ini adedahprocess customer

d. Tidak dilakukan pengujian terhadap SOP yang diusulk

1.6

Kontribus Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan konsiilberupa:

a. Adanya pengkajian ulang untekentyang dilaksanakan oleh sub departemen

CSC.

b. Adanya pengetahuan mengeraiowledge managemetagi personil sub

departemen CSC.

l.7

Sistematika Pendlitian

Penelitian ini disusun sesuai dengan sistematikaljgen yang berlaku meliputi:

BAB |

BAB I

Merupakan bagian awal dari tugas akhir yamgenjelaskan
mengenai pendahuluan mengenai penelitian ini. Fazala ini

dijelaskan tentang latar belakang penelitian, rianusasalah pada
penelitian, tujuan dilaksanakannya penelitian, manf dari

penelitian, batasan masalah pada penelitian, kwosiri yang

diberikan dari penelitian, serta sistematika dangditian ini

Merupakan bagian dari tugas akhir yang rakenenjelaskan
mengenai dasar-dasar teori yang akan digunakan mdala
melaksanakan penelitian ini. Teori-teori yang dekan adalah
Knowledge Spiral, Six SigmdanStandard Operation Procedure
(SOP).



BAB Il

BAB IV

BAB V

BAB VI

Merupakan bagian dari tugas akhir yangnpéaskan mengenai
metodologi yang akan digunakan dalam melakukan lppene

meliputi model konseptual serta langkah-langkarepigmn.

Merupakan bagian dari tugas akhir yang jeskan mengenai
proses pengupulan dan pengolahan data yang teded#tm

penelitian ini.

Merupakan bagian dari tugas akhir yang relagkan analisis yang
dilakukan terhadap data-data yang telah didapasieata usulan

perbaikan yang diberikan.

Merupakan bagian dari tugas akhir yang mlskan kesimpulan
dari penelitian yang telah dilakukan dan saran ydiggerikan

berdasarkan penelitian ini.
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