TESIS

ANALISIS PENYEBAB PENURUNAN KINERJA KARYAWAN
DI IT INFRASTRUCTURE GROUP
PT BANK MANDIRI (PERSERO) TBK, KANTOR PUSAT

Disusun Oleh :
NAMA : OON SYAHRONI
NPM : 1764001033
JURUSAN : ADMINISTRASI PUBLIK
PROGRAM STUDI : ADMINISTRASI PEMBANGUNAN NEGARA
KONSENTRASI : MANAJEMEN SUMBER DAYA APARATUR

Diajukan untuk memenuhi sebagian Syarat
guna memperoleh gelar Magister Terapan Administrasi Publik
(M.Tr.A.P.)

Q
o

POLITEKNIK

JAKARTA

PROGRAM MAGISTER TERAPAN
ADMINISTRASI PEMBANGUNAN NEGARA
POLITEKNIK STIA LAN JAKARTA
2020



PROGRAM MAGISTER TERAPAN
ADMINISTRAST PEMBANGUNAN NEGARA

POLITEKNIK

SEKOLAH TINGGI ILMU ADMINISTRASI
LEMBAGA ADMINISTRASI NEGARA

Nama

LEMBAR PERSETUJUAN TESIS

: Oon Syahroni

Nomor Pokok Mahasiswa < 1764001033

Program Studi
Konsentrasi

Judul Tesis

: Administrasi Pembangunan Negara

: Manajemen Sumber Daya Aparatur

: Analisis Penyebab Penurunan Kinerja Karyawan

di I'T Infrastructure Group

PT Bank Mandiri (Persero) Thk, Kantor Pusat

Diterima dan disetujui untuk dipertahankan

Jakarta, R
Pembimbing Tesis
[ oauf
V(1 \‘ )
(W \
¥} }i\"\/\'

(  Dr. Ridwan Rajab, M.Si )

o
K

7
LL

lLLJ L.
ol

7




PROGRAM MAGISTER TERAPAN
ADMINISTRASI PEMBANGUNAN NEGARA
POLITEKNIK STIA LAN JAKARTA
LEMBAGA ADMINISTRASI NEGARA

LEMBAR PENGESAHAN
NAMA : OON SYAHRONI
NO. POKOK MAHASISWA : 17640093133
KONSENTRASI : MANAJEMEN SUMBER DAYA APARATUR
JUDUL TESIS : ANALISIS PENYEBAB PENURUNAN KINERJA

KARYAWAN DI IT INFRASTRUCTURE GROUP
PT BANK MANDIRI (PERSERO) TBK, KANTOR
PUSAT

Telah mempertahankan tesis di hadapan panitia penguji tesis
Program Magister Terapan Administrasi Pembangunan Negara
Politeknik STIA LAN Jakarta, Lembaga Administrasi Negara, pada:

Hari : Rabu
Tanggal  : 22 April 2020
Pukul :09.00 - 10.00
TELAH DINYATAKAN LULUS
PANITIA PENGUJI TESIS:

Ketua Sidang : Yogi Suwafl

Sekretaris : Dr. Asropicd 1

Anggota . Dr. Subandi,

Pembimbing Tesis  : Dr. Ridwan Rajab, M.Si




LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda-tangan dibawah ini,

Nama : OON SYAHRONI
NPM : 17640093133
Porgram Studi : Magister (S2) Manajemen Sumber Daya Aparatur

Dengan ini menyatakan bahwa hasil penulisan Tesis yang telah selesai dibuat ini
merupakan hasil karya sendiri dan benar keasliannya. Apabila ternyata di kemudian
hari penulisan Tesis ini terbukti merupakan hasil plagiat atau penjiplakan terhadap
karya orang lain, maka saya bersedia mempertanggung-jawabkan sekaligus bersedia

menerima sanksi berdasarkan aturan tata tertib di Politeknik STIA LAN Jakarta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya dengan kesadaran dan tanpa

paksaaan.

Jakarta, 18 Mei 2020

Penulis

( Oon Syahroni )



KATA PENGANTAR

Alhamdulillaah, puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas
berkat rahmat dan karuniaNya penulisan tesis ini dapat diselesaikan. Pembuatan tesis
ini dilakukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Magister Terapan
pada Program Studi Administrasi Pembangunan Negara dengan Konsentrasi

Manajemen Sumber Daya Aparatur (MSDA), Politeknik STIA LAN Jakarta.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa tanpa bantuan berbagai pihak,
penyusunan tesis ini tidak akan bisa terselesaikan. Untuk itu penulis menyampaikan
terimakasih dan penghargaan setinggi-tingginya, khususnya kepada dosen
pembimbing Bapak Dr. Ridwan Rajab, M.Si yang telah menyediakan waktu dan
pikiran untuk memberikan dukungan, arahan, dan masukan yang sangat berharga
selama penyusunan tesis ini. Pada kesempatan ini pula penulis ingin menyampaikan

rasa terimakasih kepada :

1. Bapak Prof. Dr. Nurliah Nurdin, MA selaku Direktur Politeknik STIA LAN
Jakarta.

2. Bapak Yogi Suwarno, MA, Ph.D selaku Wakil Direktur Politeknik STIA
LAN Jakarta.

3. Bapak Dr. Subandi, MM selaku dosen pembahas yang telah memberi banyak
arahan dan masukan perbaikan tesis.

4. Bapak Johannes Kolibonso dan Bapak | Putu Erry Wira Santosa, pimpinan di

IT Infrastructure Group, PT Bank Mandiri (Persero) Thk.



5. Seluruh Staf Dosen Pengajar di Program Studi Manajemen Sumber Daya
Aparatur (MSDA) Politeknik STIA LAN Jakarta.

6. Para sahabat sebagai teman sekelas dan seperjuangan dalam menuntut ilmu
bersama di kampus tercinta Politeknik STIA LAN Jakarta.

7. Keluarga tercinta, istri dan anak-anak, yang selalu memberi semangat dan doa

terbaiknya bagi penulis agar dapat menyelesaikan pendidikan ini.

Semoga Allah SWT memberikan keberkahan dan balasan pahala berlipat ganda
kepada semua pihak yang telah membantu. Terakhir, semoga tesis ini memberi
manfaat bagi dunia praktisi maupun dalam khasanah perkembangan ilmu

pengetahuan.

Jakarta, 18 Mei 2020

Oon Syahroni

Vi



ANALISIS PENYEBAB PENURUNAN KINERJA KARYAWAN
DI IT INFRASTRUCTURE GROUP
PT BANK MANDIRI (PERSERO) TBK, KANTOR PUSAT

ABSTRAK

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui observasi, wawancara, analisa dokumen dan analisa media
sosial, yang ditujukan untuk mendiagnosa penyebab penurunan kinerja karyawan di
unit kerja IT Infrastructure Group, PT Bank Mandiri (Persero) Thk, dimana sejak
tahun 2015 hingga 2018 penilaian kinerjanya terus menurun.

Penilaian Kkinerja IT Infrastrcuture Group oleh direksi (BOD) berlandaskan
pada pencapaian Key Performance Indicator (KPI) tahunan yang sudah ditetapkan
sebelumnya, menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Kegagalan mencapai
target KPI menunjukkan penurunan kinerja karyawan di IT Infrastructure Group
dengan indikator menurunnya proporsi pencapaian jumlah karyawan yang
memperoleh nilai kinerja tinggi (PL1) dan meningkatnya proporsi jumlah karyawan
yang memperoleh nilai kinerja rendah (PL4).

Menggunakan analisis kinerja, mengacu kepada faktor kemampuan dan
motivasi, diperoleh hasil penelitian bahwa penyebab dari penurunan kinerja tersebut
adalah kualifikasi teknis karyawan yang belum imbang dengan kemajuan dan
kompleksitas infrastruktur teknologi yang mereka kelola. Penyebab lain ditemukan
bahwa di beberapa tim ada kondisi kekurangan jumlah karyawan dan hal ini
mempengaruhi distribusi pekerjaan dan pencapaian target KPI. Faktor eksternal
karyawan juga ditemukan menjadi penyebab menurunnya Kkinerja karyawan.
Ditemukan bahwa kondisi infrastruktur teknologi belum diperbaharui 100%, dimana
banyak perangkat dan system IT yang sudah melewati masa kadaluarsa (end of
support).

Kata Kunci : Kinerja, Kemampuan, Motivasi, Key Performance Indicator, No
Incident Error
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ANALISIS PENYEBAB PENURUNAN KINERJA KARYAWAN
DI IT INFRASTRUCTURE GROUP
PT BANK MANDIRI (PERSERO) TBK, KANTOR PUSAT

ABSTRACT

This research uses a descriptive qualitative method with data collection
techniques through observation, interviews, document analysis and social media
analysis, intended to diagnose the causes of performance degradation in the IT
Infrastructure Group work unit, PT Bank Mandiri (Persero) Thk, which on the year
of 2015 to 2018 the performance assessment has continued to decline.

The performance of the IT Infrastructure Group assessed by BOD is based on
the achievement of an annual Key Performance Indicator (KPI) that has been
previously determined, using the Balanced Scorecard approach. Failure to achieve
the KPI target shows a decrease in employee performance in the IT Infrastructure
Group with an indicator of decreasing on the number of employees who get high
performance scores (PL1) and an increasing on the number of employees who get
low performance scores (PL4)

Using performance analysis, referring to the ability and motivation factors,
the results of research show that the cause of the decline in performance is the
technical qualifications of employees who have not been matched by the progress and
complexity of the technological infrastructure they manage. Another cause is found
that in some teams there are conditions of lack of staff and this affected the
distribution of work and the achievement of KPI targets. Employee external factors
cause also the decreased employee performance. It was found that the technology
infrastructure has not been updated 100%, where many devices and IT systems have
passed the expiration period (end of support).

Keywords: Performance, Ability, Motivation, Key Performance Indicator, No
Incident Error
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BAB |
PERMASALAHAN PENELITIAN

A. Latar Belakang

Kinerja akan selalu menjadi perhatian yang begitu penting baik bagi
organisasi, kelompok/tim maupun individu karyawan yang ada di dalam organisasi
tersebut. Tercapainya sasaran/target organisasi (perusahaan) sangat ditentukan oleh
Kinerja individu karyawan yang ada di dalamnya. Kinerja individu karyawan akan
berpengaruh terhadap kinerja tim/kelompok dan pada akhirnya akan berpengaruh
terhadap kinerja perusahaan. Dengan kata lain, kinerja yang tinggi dari individu
karyawan adalah kunci keberhasilan dan kemajuan perusahaan. ltulah sebabnya
manajemen perusahaan, dengan beragam cara, akan selalu berusaha meningkatkan
kinerja karyawannya. Sebaliknya, jika terjadi penurunan kinerja karyawan, maka
manajemen perusahaan yang baik, tidak akan berdiam diri dan berupaya maksimal

melakukan perbaikan-perbaikan agar target dan tujuan perusahaan dapat dicapai.

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan faktor terpenting dalam pencapaian
target perusahaan, meski sudah disediakan peralatan kerja yang lengkap dan canggih
sekalipun. Di dalam sebuah perusahaan, tentu ada sumber daya lain yang
berpengaruh, seperti modal, mesin, metode kerja, materi, waktu, energi dan
informasi, namun SDM merupakan sumber daya yang paling strategis. Hal ini sejalan
pula dengan pemikiran lIvancevich dkk (2005) yang menyatakan bahwa kunci
keberhasilan organisasi adalah pengelolaan sumber daya manusianya, dimana
organisasi memerlukan sumber daya manusia yang mau bekerja keras, memiliki

pengetahuan dan keahlian tinggi, berfikir secara kreatif dan berkinerja unggul.



Karenanya, disadari atau tidak, setiap perusahaan akan selalu berusaha meningkatkan

kinerja karyawannya guna mencapai keberhasilan yang maksimal.

Mengukur tinggi rendahnya kinerja, baik kinerja dari individual karyawan,
kinerja kelompok/tim maupun kinerja keseluruhan organisasi perusahaan, merupakan
bagian dari manajemen SDM yang sangat penting untuk dilakukan. Pengukuran
Kinerja tersebut dilakukan dengan cara membandingkan antara fakta pencapaian
kinerja dengan sasaran atau standar kinerja yang sudah ditetapkan sebelumnya.
Proses perbandingan inilah yang disebut dengan tahapan penilaian kinerja. Namun,
sering terjadi adanya ketidaksesuaian antara penilaian yang seharusnya dengan
kenyataan pencapaian Kinerja yang dirasakan oleh individu karyawan. Antisipasi
terhadap kenyataan dimaksud maka diperlukan manajemen Kkinerja (performance
management) yang membantu manajemen perusahaan dalam mendefinisikan kinerja,
mengukur, memotivasi dan mengembangkannya secara berkelanjutan sesuai dengan

sasaran Kinerja karyawan.

Sasaran kinerja individu dijadikan sebagai ukuran pencapaian kinerja yang
akan dilakukan penilaian di akhir periode. Salah satu tipe ukuran kinerja yang biasa
digunakan adalah Key Performance Indicators (KPI) yang menunjukkan secara jelas
target dan sasaran kinerja, ukuran pencapaian kinerja serta tindakan apa yang harus
dilakukan oleh karyawan untuk mencapai sasaran kinerja dimaksud dalam satu

periode tertentu.

IT Infrastructure Group adalah salah satu unit kerja setara division unitdi
Kantor Pusat Bank Mandiri yang dipimpin oleh seorang Group Head (GH). Secara

struktural, GH bertanggung jawab langsung kepada Direktur, yaitu Direktur



Technologi Informasi dan Operasi. Jumlah keseluruhan karyawan di group ini
sebanyak 273 orang dengan kelompok jabatan mulai dari tingkat terendah Pelaksana
(Job Grade C1 s/d C4), Manager (Job Grade D1 s/d D4), Vice President (Job Grade

E1 s/d E4) dan Senior Vice President (Job Grade F1 — F4).

Fungsi utama unit Kkerja ini adalah menjamin ketersediaan infrastruktur
information technology (IT) selama 24 jam dan 7 hari seminggu (non stop), agar
Bank Mandiri selalu dapat memberikan layanan transaksi perbankan kepada
nasabahnya kapan saja, aman (secure), cepat, memuaskan dan dapat dilakukan di
semua saluran (channel) yang tersedia diantaranya; kantor cabang, mesin ATM,
Mobile Banking, mesin EDC dll). Bentuk implementasi dari pelaksanaan fungsi
utama tersebut, manajemen IT Infrastructure Group telah menetapkan KPI organisasi
tahunan yang diturunkan kepada sub organisasi dibawahnya serta diteruskan kepada
jajaran individu pegawai dibawahnya dalam bentuk KPI individu pegawai. Jadi KPI
tahunan individu pegawai mengacu sepenuhnya kepada sasaran dan target organisasi
yang ingin dicapai di tahun tersebut.Model manajemen kinerja yang digunakan
menggunakan model Balanced Scorecard dimana KPI organisasi hingga KP1 individu

pegawai disusun dalam empat perspektif.

No Incident Error di IT Infrastructure Group adalah salah satu KPI yang
selalu dimunculkan setiap tahun sebagai salah satu ukuran pencapaian kinerja
organisasi. KPI tersebut bermakna bahwa di Bank Mandiri tidak boleh terjadi
gangguan layanan nasabah yang disebabkan oleh kerusakan infrastruktur IT.
Pengertian lebih jauh dari KPI ini adalah bahwa IT Infrastructure Group harus

mengelola dengan baik, menjaga dengan baik dan menghindari kerusakan pada



infrastruktur IT yang dikelola sepanjang tahun agar layanan perbankan Bank Mandiri
yang diterima oleh nasabah selalu aman, lancar, cepat dan selalu tersedia di semua
channel yang disediakan, dimanapun dan kapanpun. Kalaupun terjadi kerusakan,
maka KPI tersebut telah membatasi bahwa kerusakan infrastruktur IT tersebut hanya
boleh terjadi maksimal dua kali dalam setahun dan itupun tidak boleh terjadi
gangguan layanan nasabah melebihi durasi waktu satu jam dalam setiap incident
error serta tidak berakibat munculnya kerugian atau tuntutan denda keuangan oleh

nasabah ataupun oleh regulator (BI).

Selain KPI diatas, masih satu KPI lain yang juga berpengaruh besar terhadap
penilaian Kinerja unit kerja, yaitu KPI BOD Survey yang mencerminkan survey
kepuasan Board of Director (BOD) terhadap layanan unit kerja baik layanan terhadap
unit kerja lain maupun layanan perbankan kepada nasabah. Jadi, KPI No Incident

Error pencapaiannya akan berpengaruh secara prositif terhadap KP1 BOD Survey.

Hasil kinerja tahunan setiap unit kerja di Bank Mandiri, ditetapkan oleh
Dewan Direksi berdasarkan pencapaian KPI masing-masing sesuai fungsi pokok unit
kerja tersebut. No Incident Error dan BOD Survey merupakan dua KP1 Utama dari IT
Infrastructure Group karena selalu menjadi perhatian utama bagi Board of Director

(BOD) atau Dewan Direksi dalam memberikan penilaian akhir kinerja organisasi.

Predikat penilaian yang ditetapkan olen Dewan Direksi terhadap nilai kinerja
tahunan dari setiap unit kerja akan berdampak langsung terhadap total penerimaan
bonus pegawai yang ada di dalam unit kerja tersebut, dengan predikat nilai mulai dari
Low (C), Mid (B) hingga Exceed (A). Malangnya, tahun 2017 dan 2018 lalu, kinerja

IT Infrastructure Group ditetapkan oleh direksi dengan predikat Low (nilai terendah).



Level Kinerja IT Infrastructure Group di dua tahun terakhir mencapai titik
terendahnya setelah 2 tahun sebelumnya, yaitu tahun 2015 dan 2016, kinerja tahunan
IT Infrastructure Group selalu mendapat predikat nilai MID. Padahal pada periode
sebelumnya lagi, yaitu tahun 2014, IT Infrastructure Group telah mendapat predikat
Exceed, sebagai level kinerja tertinggi dari Dewan Direksi. Historikal penilaian

kinerja IT Infrastrcuture Group dapat direkap dalam Tabel 1.1

Tabel 1.1 Pencapaian Kinerja Tahunan IT Infrastructure Group

TAHUN PENCAPAIAN KINERJA

1 2014 Exceed (A)
2 2015 Mid (B)
3 2016 Mid (B)
4 2017 Low (C)
5 2018 Low (C)

Dari tabel 1.1 tersebut, terlihat bahwa IT Infrastructure Group gagal
mempertahankan level kinerja Exceed yang sudah dicapai pada tahun 2014. Kinerja
dimaksud cendrung menurun pada tahun-tahun berikutnya dan bahkan mencapai titik

terendahnya di tahun 2017 dan 2018 lalu dengan predikat Low.

Keputusan Direksi didalam menetapkan penilaian kinerja Low terhadap IT
Infrastructure Group di tahun 2017 dan 2018 tersebut adalah berdasarkan pencapaian

KPI yang berhubungan langsung dengan tujuan strategis organisasi yaitu No Incident



Error dan KPI ini berkorelasi langsung dengan KPI BOD Survey. Kedua KPI
tersebut berkaitan erat dengan upaya dan target IT Infrastructure Group untuk
mengelola dengan baik, menjaga dengan baik dan menghindari terjadinya gangguan
atau kerusakan perangkat/infrastruktur IT yang bisa menyebabkan terhentinya
layanan system perbankan Mandiri baik secara parsial maupun secara keseluruhan

untuk menjaga kepuasan nasabah dan memelihara reputasi Bank secara keseluruhan.

KPI untuk mencapai No Incident error telah gagal diraih oleh IT
Infrastructure Group sejak tahun 2015. Beberapa incident error yang pernah dialami

sejak tahun 2015 dan menyebabkan rendahnya penilaian Direksi antara lain:

Tabel 1.2 Incident Error Penyebab Menurunnya Nilai Kinerja IT Infrastructure Group

TAHUN [ INCIDENT ERROR KETERANGAN

2015 Terjadi kerusakan pada perangkat IT Terjadi hanya sekali namun
Network yang menyebabkan aplikasi menimbulkan tuntutan
transfer antar bank (RTGS) tertunda denda finansial dari

dalam proses settlement-nya regulator (BI)

2016 Terjadi kerusakan pada perangkat Terjadi beberapa kali dan
server yang menyebabkan aplikasi menimbulkan keluhan
Mandiri Internet Banking sering tidak nasabah di beberapa media

berhasil diakses oleh nasabah nasional

2017 Terjadi kelemahan pada konfigurasi Terjadi beberapa kali dan
system security yang menyebabkan menimbulkan kerugian
aplikasi Mandiri eCash dihack oleh finansial cukup besar
pihak external pada aplikasi top up
pulsa telpon



2018 Terjadi kegagalan system pada aplikasi  Terjadi beberapa kali di
mobile  Mandiri  Online  yang tahun 2018 dan pernah
mengakibatkan ~ seluruh  nasabah terjadi kegagalan akses
pengguna Mandiri Online tidak bisa hingga lebih dari 8 jam dan
bertransaksi via Mandiri Online viral di Media Massa (lihat

contoh pada Lampiran 4)

Sumber : History report incident error hingga 2018 di IT Infrastrcuture Group

Atas dasar incident error tersebut diatas, menyebabkan rendahnya nilai BOD
Survey kepada IT Infrastructure Group, sehingga unit kerja ini dinyatakan tidak
mampu mempertahankan level pencapaian kinerja Exceed seperti yang pernah
diperoleh tahun 2014. Bahkan di dua tahun terakhir ini, IT Infrastructure Group
dikategorikan gagal atau tidak perform oleh direksi dalam memenuhi KPI-nya. Secara
langsung, tentu saja kegagalan pencapaian KPI tersebut dipengaruhi pula oleh
pencapaian KPI dari individu karyawan di dalamnya. Kegagalan pegawai didalam
mencapai sasaran kinerja No Incident Error dengan berbagai sebab, telah
menimbulkan kegagalan organisasi IT Infrastructure Group untuk menyempurnakan
pencapaian keseluruhan KPInya. Hal ini sesuai dengan pendapat Ivancevich et.al.
(2005) yang menyatakan bahwa pencapaian Kinerja organisasi atau perusahaan
bergantung pada Kkinerja individu yang ada didalamnya. Kegagalan kinerja tersebut

juga mencerminkan penurunan Kinerja pegawai.

Pada kondisi tersebut diatas, fenomena penurunan kinerja pegawai terutama di
tahun 2017 dan 2018, terlihat pada mereka yang pekerjaan kesehariannya berkaitan
langsung dengan pencapaian KPl No Incident Error. Ada dua sub unit Kkerja

(department) di IT Infrastructure Group dimana pekerjaan karyawannya berkaitan



langsung dengan KPI dimaksud, yaitu Network Services Department (NSD) dan
Cloud Hosting Department (CSD). Bobot nilai KPI No Incident Error di kedua
department sangat tinggi hingga mencapai > 15% sedangkan di department yang lain,
berbobot rendah, yang berarti bahwa KPI itu berkategori kritikal bagi karyawan di
kedua department tersebut. Pembobotan KPI dimaksudkan untuk menunjukkan
tingkat prioritisasi dan perhatian karyawan dalam pencapaiannya selama periode satu
tahun tertentu. Kriteria pembobotan KPI yang berlaku dapat dilihat pada tabel 1.3
yang dijadikan pedoman oleh setiap karyawan didalam menetapkan bobot KPI dan

disusun dalam goal setting di awal periode penyusunan rencana kerja tahunan.

Tabel 1.3 Kriteria Pembobotan KPI

Level Kriteria Alokasi
Prioritas Bobot
Penting Indikator penting, tapi bukan indikator utama untuk 5-10%
operasional

Sangat Penting | Indikator sangat penting, dan merupakan indikator 10 - 15%
utama untuk operasional

Kritikal Indikator sangat penting dan kritikal dalam >15%
pencapaian tujuan operasional organisasi

Sumber : www.mandiriclick.co.id

Indikator penurunan Kinerja karyawan dapat dilihat pada saat review akhir
penilaian Kinerja karyawan (performance review) bahwa pencapaian sasaran atau
target kinerja karyawan pada KPI No Incident Error yang sudah disusun sebelumnya
didalam goal settingtahun bersangkutan dinyatakan gagal atau tidak perform. Apa
yang dicapai oleh karyawan tidak sesuai dengan rencana atau Kinerjanya tidak
mencapai target sesuai rencana KPI sebelumnya. Memperhatikan bobot nilai KPI
tersebut, maka kegagalannya berdampak signifikan terhadap rendahnya nilai

keseluruhan kinerja karyawan dalam bentuk Performance Level (PL) yang rendah di


http://www.mandiriclick.co.id/

department NSD dan atau CSD, tergantung bidang kelolaan infrastruktur IT yang
menjadi penyebab munculnya incident error. PL1 merupakan nilai kinerja tertinggi
dan seterusnya hingga PL5 yang merupakan nilai Kinerja terendah buat karyawan.
Rendahnya nilai kinerja karyawan di kedua department merupakan indikator
penurunan kinerja karyawan dengan beberapa kondisi penurunan antara lain; (1)
Tidak ada karyawan yang mendapatkan predikat PL1, (2) Beberapa karyawan
mendapat nilai PL4, (3) Dalam kondisi terburuk, akan ada satu karyawan yang
mendapat nilai terendah PL5. PL yang rendah berakibat langsung terhadap rendahnya
nilai bonus tahunan dari Bank yang akan diterima oleh karyawan. Selain itu, PL yang
rendah akan berdampak pula pada hilangnya peluang benefit lain bagi karyawan,
seperti  kesempatan promosi, proporsi kenaikan gaji berkala, kesempatan

mendapatkan external education, dll.

Kriteria kritikal dari KPI No Incident Error bagi karyawan merupakan hasil
cascading dari KPI unit kerja atau IT Infrastrcuture Group. Dengan demikian,
pencapaian KPI tersebut akan berdampak langsung ketika review akhir tahun dari

BOD terhadap nilai kinerja keseluruhan unit kerja.

Pencapaian kinerja organisasi merupakan agregasi atau akumulasi pencapaian
kinerja individu karyawan yang ada di dalamnya. Tuntutan terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan serta meningkatnya tuntutan pemegang saham dalam hal
efisiensi dan profitabilitas organisasi, maka semakin tinggi pula tuntutan peningkatan
Kinerja organisasi. Apalagi jika sampai terjadi penurunan kinerja, maka harus segera

dilakukan antisipasi perbaikan kedepannya.



Berangkat dari latar belakang penurunan kinerja khususnya dalam dua tahun
terakhir tersebut, menjadi menarik untuk diidentifikasi dan dianalisis lebih lanjut
faktor-faktor penyebab terjadinya penurunan kinerja karyawan melalui penelitian
yang berjudul “Analisis Penyebab Penurunan Kinerja Karyawan di IT Infrastructure

Group, PT Bank Mandiri (Persero) Tbk, Kantor Pusat”.

B. Rumusan Permasalahan

Berdasarkan beberapa penomena yang ada pada latar belakang di atas maka
dalam penelitian ini yang menjadi rumusan permasalahan adalah: Apakah Penyebab
Terjadinya Penurunan Kinerja Karyawan sehingga gagal dalam mencapai target
kinerja No Incident Error di IT Infrastructure Group PT Bank Mandiri (Persero) Tbk,

Kantor Pusat

C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahi Penyebab Terjadinya Penurunan
Kinerja Karyawan sehingga gagal dalam mencapai target kinerja No Incident Error

di IT Infrastructure Group PT Bank Mandiri (Persero) Thk, Kantor Pusat

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat terhadap kepentingan dunia akademik.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan dan
dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya dalam bidang manajemen

sumber daya manusia khususnya yang berkaitan dengan aspek kinerja karyawan.

2. Manfaat terhadap dunia praktis.
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Memberikan masukan kepada manajemen PT Bank Mandiri (Persero) Tbk.
dalam merumuskan kebijakan yang berkaitan dengan penurunan Kkinerja

karyawan di IT Infrastructure Group.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Secara umum dapat disimpulkan bahwa terjadinya penurunan Kinerja
karyawan di IT Infrarstructure Group, khususnya di NSD dan CHD sehingga gagal
dalam mencapai target kinerja No Incident Error di IT Infrastructure Group PT Bank
Mandiri (Persero) Thk, Kantor Pusat mengacu kepada dua faktor; kemampuan dan

motivasi. Untuk lebih jelasnya faktor penyebab tersebut antara lain;

1. Faktor Kemampuan
1) Pengetahuan teknis (technical knowledge) karyawan, khususnya anggota tim
di kedua department tersebut, masih belum memenuhi kualifikasi teknis yang
dibutuhkan sesuai perkembangan infrastruktur IT di Bank Mandiri. Kondisi
ini masih menjadi faktor utama sebagai penyebab lamanya penanganan suatu
insiden dan menimbulkan kegagalan KPI. Keterbatasan pengetahuan dan
keahlian teknis karyawan selalu tertinggal dibanding perkembangan
kompleksitas dan kemajuan sistem dan teknologi yang dikelola. Spesifikasi
teknis sistem dan perangkat teknologi yang dimiliki Bank Mandiri begitu
cepat berkembang sesuai dengan peningkatan layanan transaksi kepada
nasabah. Selain itu keterkaitan antar infrastruktur IT didalamnya juga semakin
rumit, sehingga membentuk konfigurasi teknis yang semakin kompleks.
Kompleksitas perangkat teknologi yang ada ini tidak bisa diadaptasi dengan
cepat oleh para karyawan karena keterbatasan pengetahuan teknis mereka
sehingga mereka lebih banyak mengandalkan bantuan pihak ketiga (vendor)
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ketika terjadi suatu insiden. Apalagi insiden yang terjadi merupakan
pengalaman baru, insiden yang belum pernah terjadi sebelumnya. Karyawan
tidak bisa melakukan identifikasi secara cepat penyebab suatu insiden,
akibatnya penanganan dan penyelesaiannya menjadi lama, tidak sesuai dengan
batasan dalam target KPI mereka.

Di beberapa unit tim di kedua department diakui adanya kekurangan jumlah
karyawan dan kondisi ini berpengaruh signifikan terhadap pengelolaan
infrastruktur  IT, khususnya ketika terjadi insiden dimana proses
penanganannya menjadi lama. Tiap sub unit kerja (Tim) di IT Infrastructure
Group memiliki beban pekerjaan berbeda, mengingat kompleksitas
infrastruktur IT yang mereka kelola juga berbeda-beda, sehingga ada sebagian
tim yang merasa kurang dengan jumlah anggota mereka. Kebutuhan tambahan
karyawan tersebut sangat penting untuk kemudahan distribusi pekerjaan yang
diatur melalui pembagian jam kerja (shifting) harian serta untuk kemudahan
distribusi keahlian, minat atau spesialisasi teknis sesuai kebutuhan di Tim. Hal
ini untuk menghindari tuntutan keahlian ganda (multi skill) kepada seorang
karyawan. Tuntutan seperti itu tidak akan menghasilkan karyawan yang
memiliki keahlian khusus (specialis) seperti yang dibutuhkan. Dengan adanya
distribusi spesialisasi teknis tersebut maka setiap karyawan di dalam tim akan
fokus untuk memperdalam suatu produk teknologi yang mereka kelola,
sehingga pengetahuan teknis masing-masing karyawan bisa mendalam

(expert).
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3) Faktor eksternal karyawan juga ditemukan menjadi salah satu penyebab
menurunnya kinerja mereka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kapasitas
teknis infrastruktur yang dikelola, di beberapa bagian teknologi, tidak sesuai
lagi dengan perkembangan software dan aplikasi. Perkembangan produk
perbankan di Bank Mandiri yang diikuti dengan peningkatan jumlah nasabah
dan peningkatan volume transaksi, perlu diantisipasi dengan penyesuaian
kapasitas teknis keseluruhan system dan teknologi yang dikelola. Begitu
besarnya lingkup infrastruktur teknologi di Bank Mandiri, maka menurut
mereka, setiap tahun akan selalu ada bagian perangkat teknologi yang sudah
masuk masa kadaluarsa (end of support) atau bagian perangkat teknologi yang
sudah menyentuh batas maksimal kapasitas standar tertentu (treshold) yang
sudah ditetapkan sebelumnya. Umur efektif perangkat IT adalah lima tahun
dan hal tersebut sudah sesuai dengan masa amortisasi (penyusutan) nilai
perangkat. Fakta di lapangan, banyak bagian infrastruktur IT di Bank Mandiri
yang sudah melewati umur efektif yang seharusnya sudah diremajakan dan
diganti dengan perangkat baru. Kondisi infrastruktur teknologi seperti ini
menimbulkan kerawanan terjadinya insiden dan menyebabkan kegagalan

pencapaian target KPI karyawan.

2. Faktor Motivasi
Penelitian yang didasarkan pada materi; latar belakang pendidikan karyawan,
beban pekerjaan mereka dan aspek penghargaan manajemen, ditemukan tidak
adanya kendala, konflik ataupun masalah yang memicu timbulnya penurunan

kKinerja karyawan. Kemauan dan keinginan karyawan untuk berprestasi dan
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bekerja keras tetap tinggi, khususnya dalam hal upaya memenuhi semua target
KPI yang ditetapkan. Satu hal yang paling menarik bagi karyawan terkait
penghargaan manajemen adalah adanya peluang bagi karyawan yang berprestasi
tinggi dan mencapai keahlian teknis tertentu (expert) untuk memperoleh job grade

yang tinggi yang diikuti pula dengan penghasuilan dan benefit yang tinggi pula.

B. Saran

Atas dasar penyebab terjadinya penurunan Kkinerja karyawan di IT
Infrastructure Group yang terungkap dalam penelitian ini, maka beberapa saran yang

dapat disampaikan antara lain:

1. Berkaitan dengan pengetahuan teknis anggota tim, yang perlu dilakukan adalah
pelatihan (training) berkelanjutan tentang perangkat IT dan system yang dikelola
sehari-hari oleh karyawan. Inisiatif pelatihan, selama ini hanya dilakukan paska
proses pengadaan perangkat baru yang menjadi bagian dari aktivitas
implementasi. Kedepan, pelatihan dimaksud perlu dilakukan secara
berkesinambungan dan diperbanyak frekuensinya sesuai kebutuhan. Inisiatif
pelatihan berkesinambungan tersebut dapat dimasukkan atau ditambahkan dalam
salah satu klausa kontrak kerjasama dengan vendorpada saat Bank Mandiri
melakukan pembelian atau pengadaan infrastruktur baru. Pelatihan dimaksud
dilakukan secara bertahap berdasarkan modul teknologi dan harus menekankan
pada operasional teknis perangkat (hands on training) sertatidak banyak teori.
Satu hal yang terpenting juga, pelatihan tersebut diutamakan peruntukannya
kepada karyawan-karyawan yang sudah memiliki keahlian dasar dan minat pada

bidang teknologi yang sesuai. Dengan pelatihan yang berkesinambungan serta

98



penekanan pada operasional teknis perangkat, maka keahlian karyawan akan
menjadi lebih mendalam dan bisa diandalkan oleh manajemen dalam mengelola
perangkat teknologi sesuai tanggung-jawabnya. Lebih jauh kedepan,
ketergantungan tim kepada pihak ketiga (vendor) bisa berkurang dan bahkan bisa
ditiadakan, sehingga secara tidak langsung mendapatkan penghematan biaya
pengelolaan infrastruktur unit kerja.

. Kekurangan jumlah anggota di beberapa unit tim perlu segera disolusikan dengan
rekrutmen karyawan baru. Menambah karyawan baru dengan latar belakang
pendidikan dan pengalaman sesuai, tentu menjadi solusi efektif. Sangat
disarankan untuk rekrut calon karyawan yang sudah memiliki pengetahuan dan
pengalaman teknis yang tinggi (expert), tentu saja dengan kompensasi job grade
yang tinggi. Namun jika penambahan karyawan baru sudah tidak memungkinkan
lagi, bisa disolusikan dengan cara rotasi atau mutasi karyawan.

. Tiap sub unit kerja atau Department perlu segera menginventarisir seluruh
perangkat IT dan system yang mereka kelola. Lakukan kategorisasi atas semua
perangkat IT dan system berdasarkan usia efektifnya. Identifikasi perangkat apa
saja yang sudah harus dilakukan penggantian (refreshment), apa saja yang harus
dilakukan pembaharuan (upgrade) dan apa saja yang perlu dilakukan
pemutakhiran dalam waktu dekat. Kemudian diajukan ke manajemen untuk
menjadi prioritas didalam penetapan program investasi IT Infrastructure Group
agar bisa direalisasikan proses pengadaannya (procurement). Kalaupun tidak bisa

dilakukan dalam satu periode pengadaan, investasi peremajaan perangkat
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teknologi ini bisa diajukan bertahap dalam dua atau tiga tahun sebagai program
investasi multiyears.

. Kontrak kerjasama dengan pihak ketiga (vendor) dalam hal jasa pemeliharaan
perangkat IT dan system, perlu diperluas cakupannya khususnya terhadap
perangkat IT dan system yang sudah melewati umur efektif (end of
support)namun belum bisa dilakukan penggantian. Bahkan perlakuan terhadap
kategori perangkat ini perlu lebih diintensifkan pemeliharaannya. Satu hal yang
juga penting terkait kerjasama dengan vendor ini adalah perlunya tambahan
klausa ganti rugi atau tambahan denda kepada vendor tersebut jika terjadi
incindent error yang menimbulkan kerugian finansial. Besarnya denda atau ganti
rugi bisa disepakati kedua pihak berdasarkan persentase (sekian persen) dari total
kerugian finansial yang terjadi. Dengan tambahan klausa seperti ini, maka vendor
akan lebih berhati-hati dan lebih waspada dalam menjaga dan melaksanakan
pemeliharaan.

. Proses pengelolaan infrastruktur teknologi Bank Mandiri perlu dikembangkan
lebih jauh dengan mengarah kepada pendekatan otomatisasi. Dengan otomatisasi
pengelolaan infrastruktur teknologi, maka akan mengurangi kemungkinan
munculnya kesalahan proses manual (human error). Inisiatif ini memang akan
membutuhkan biaya investasi yang besar, namun bisa diajukan secara bertahap
pula, dimulai dari proses-proses pengelolaan infrastruktur teknologi yang bersifat

kritikal.
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