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BAB I PENDAHULUAN



1.1



Latar Belakang Masalah Pada tahun 1993, Booz - Allen - Hamilton telah lama meninggalkan



struktur organisasi yang sangat lokal. Hal itu didorong oleh keinginan untuk melayani klien multinasional agar lebih efektif dan memberikan nilai yang lebih baik untuk klien – klien lokal dengan mengumpulkan praktek-praktek terbaik dari seluruh dunia. Menyusul rencana yang berjudul Visi 2000, perusahaan menciptakan tampungan staf terpadu berdasarkan pada keahlian industri dan fungsional (strategi, operasi, atau teknologi informasi), dari setiap tiga daerah besar, Atlantik (berisi Eropa dan Amerika Utara), Asia-Pasifik-Jepang, dan Amerika Latin. Dalam susunan staf klien yang sudah terlibat, mitra (klien) harus mempertimbangkan semua staf yang tersedia dalam wilayah mereka untuk di tetapkan konsultan terbaik untuk proyek tersebut, tanpa menghiraukan di manapun keberadaan mereka. Perusahaan (Booz – Allen – Hamilton) juga mendesain ulang metode kompensasi dan evaluasi, strategi segmentasi, dan program pengembangan staf untuk menyesuaikan sistem pelayanan pengiriman yang lebih terintegrasi. Sistem baru dan program untuk membagikan modal intelektual diantara konsultan meningkatkan kemampuan perusahaan untuk memberikan nilai.
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BAB II PERUMUSAN MASALAH



2.1 Rumusan Masalah 1.



Haruskah Booz-Allen & Hamilton mengubah struktur Visi 2000 menjadi struktur yang benar-benar global tanpa batas antar daerah?



2.



Apakah struktur Visi 2000 Booz-Allen & Hamilton memberikan nilai khusus untuk pelanggan?



3.



Bagaimana struktur Visi 2000 mempengaruhi Booz-Allen konsultan? Apa saja implikasi manajemen dari efek ini?



4.



Apakah sistem Pengetahuan Online membantu Booz-Allen melayani klien sedemikian rupa sehingga dapat menggantikan mobilitas staf? Apakah itu membedakan layanan Perusahaan (Booz – Allen) dengan pesaingnya? Apa masalah yang mungkin timbul dalam menerapkan sistem? Apakah BoozAllen dapat mengantisipasi itu?
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BAB III LANDASAN TEORI



3.1 Definisi Knowledge Management Menurut Dr. Yogesh Malhotra (2003) president and founding chairman dari Brinnt Institute menyatakan bahwa “knowledge is the potential for action based upon data, information, insights, intuition and experience”. Yang artinya pengetahuan adalah potensi untuk tindakan yang berdasar pada data, informasi, wawasan, intuisi dan pengalaman.



Menurut Laudon dan Laudon (2002), knowledge management berfungsi meningkatkan kemampuan organisasi untuk belajar dari lingkungannya dan menggabungkan pengetahuan ke dalam proses bisnis. Knowledge Management adalah serangkaian proses yang dikembangkan dalam suatu organisasi untuk menciptakan, mengumpulkan, memelihara dan mendiseminasikan pengetahuan organisasi tersebut.



Menurut Honeycutt, (2000) Knowledge management adalah suatu disiplin yang memperlakukan modal intelektual sebagai aset yang dikelola. Sistem knowledge management memberikan informasi yang tepat kepada orang yang tepat pada saat yang tepat. Knowledge management mengubah pengalaman dan informasi menjadi hasil.



Barclay dan Murray (2002, p. 1) mendefinisikan knowledge management sebagai suatu aktivitas bisnis yang mempunyai dua aspek penting, yaitu: 1. Memperlakukan komponen pengetahuan dalam aktivitas-aktivitas bisnis yang direfleksikan dalam strategi, kebijakan, dan berbagai praktek perusahaan secara keseluruhan.
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2. Membuat suatu hubungan langsung antara aset intelektual perusahaan baik yang explicit maupun tacit untuk mencapai tujuan perusahaan. 3.2 Jenis Penerapan Knowledge Management Perbedaan yang paling signifikan di antara jenis knowledge adalah tacit versus explicit (Nonaka dan Takeuchi, 1995). Di dalam organisasi explicit knowledge tidak menjadi masalah karena mudah didokumentasikan, diarsipkan, dan diberi kode. Di lain pihak, tacit knowledge merupakan suatu tantangan tersendiri karena pengetahuan sering kali dirasakan sangat berharga untuk dibagikan dan digunakan dengan cara yang tepat. Pemahaman akan perbedaan kedua jenis knowledge ini sangatlah penting, dan yang perlu diperhatikan juga adalah aplikasinya dengan cara yang berbeda untuk memindahkan jenis knowledge yang berbeda.



3.3 Personal Knowledge Menurut Berkeley (1957, p. 23) pengetahuan manusia bermula pada saat orang mendapatkan ide dimana kesan tersebut muncul dari perasaan dan sistem kerja pikiran atau dengan kata lain ide dibentuk dengan bantuan dari memori dan imajinasi yang menambah, membagi, mengungkapkan perasaan sebenarnya. Selanjutnya menurut Bahm (1995, p. 199) penelitian pada sifat dasar pengetahuan seketika mempertemukan perbedaan antara knower dan known, atau seringkali diartikan dalam istilah subject dan object, atau ingredient subjective dan objective dalam pengalaman. Pengalaman yang diperoleh tiap karyawan tentunya berbedabeda berdasarkan situasi dan kondisi yang tidak dapat diprediksi. Definisi experience yang diambil dari kamus bahasa Inggris adalah the process of gaining knowledge or skill over a period of time through seeing and doing things rather than through studying. Yang artinya proses memperoleh pengetahuan atau kemampuan selama periode tertentu dengan melihat dan melakukan hal-hal daripada dengan belajar. Davenport dan Prusak dalam Martin (2010, p. 2) mendefinisikan personal knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual information and expert insight that provides a framework for evaluating and incorporating new
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experiences and information.” Secara garis besar, berarti gabungan dari pengalaman, nilai – nilai, informasi kontekstual, dan wawasan luas yang menyediakan



sebuah



kerangka



pengetahuan



untuk



mengevaluasi



dan



menggabungkan pengalaman – pengalaman dan informasi yang baru. Menurut Martin (2010), personal knowledge didapat dari instruksi formal dan informal. Personal knowledge juga termasuk ingatan, story-telling, hubungan pribadi, buku yang telah dibaca atau ditulis, catatan, dokumen, foto, intuisi, pengalaman, dan segala sesuatu yang dipelajari, mulai dari pekarangan hingga pengembangan nuklir.



3.4 Technology Teknologi merupakan salah satu elemen pokok yang terdapat pada knowledge management, dikenal sebagai media yang mempermudah penyebaran explicit knowledge. Berdasarkan pernyataan Gillingham dan Roberts (2006) awal mulanya knowledge management digerakkan oleh teknologi, khususnya explicit knowledge yang lebih mudah disusun. Menurut Marwick (2001) teknologi bukanlah hal baru dalam knowledge management, dan pengalaman yang telah dibentuk oleh para ahli sebelumnya menjadi bahan pertimbangan terbentuknya teknologi itu sendiri. Seiring dengan berjalannya waktu teknologi yang mendukung knowledge management akan selalu berkembang dalam bentuk sistem-sistem yang mempermudah proses penyebaran knowledge. Salah satu teknologi paling mutakhir yang saat ini digunakan oleh banyak perusahaan untukproses penyebaran knowledge adalah intranet, dimana hal ini didasarkan pada kebutuhan untuk mengakses knowledge dan melakukan kolaborasi, komunikasi serta sharing knowledge secara ”on line”. Intranet merupakan salah satu bentuk teknologi yang diterapkan di Surabaya Plaza Hotel. Intranet atau yang disebut juga internal internet menawarkan kesempatan untuk menggunakan telekomunikasi yang maju yang telah dikembangkan dari internet. Menurut pendapat Merali peralatan seperti intranet dan internet dianggap sebagai sistem knowledge management yang utama untuk menjalankan dan mendukung forum
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diskusi dan praktek (1999). Intranet bukan merupakan jaringan tunggal juga bukan merupakan perangkat yang menghubungkan jaringan-jaringan seperti internet. Nama intranet digunakan sebagai perwujudan dimana standar dan alatalat dikembangkan dalam internet digunakan untuk menyimpan dan mengirim data perusahaan kepada pengguna dalam jaringan internal.



3.5 Elemen Pokok Knowledge 1. People Yang berarti Knowledge Management berasal dari orang. People merupakan bentuk dasar untuk membentuk knowledge baru. Tanpa ada orang tidak akan ada knowledge. 2. Technology Merupakan infrastruktur teknologi yang standar, konsisten, dan dapat diandalkan dalam mendukung alat-alat perusahaan. 3. Processes Yang terdiri dari menangkap, menyaring, mengesyahkan, mentransformasikan, dan menyebarkan knowledge ke seluruh perusahaan dilengkapi dengan menjalankan prosedur dan proses tertentu.



3.6 Pengertian Pelayanan Pelayanan (Barata, 2004) adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang. Kep. MenPan No. 81/93 menyatakan bahwa pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah pusat / daerah, BUMN / BUMD, dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat, dan atau peraturan perundang-undangan yang berlaku.
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Servis berasal dari orang-orang bukan dari perusahaan. Tanpa memberi nilai pada diri sendiri, tidak akan mempunyai arti apa-apa. Demikian halnya pada organisasi atau perusahaan yang secara esensial merupakan kumpulan orang-orang. Oleh karena itu, harga dir iyang tinggi adalah unsur yang paling mendasar bagi keberhasilan organisasi yang menyediakan jasa pelayanan yang berkualitas. 3.7 Pelayanan Prima Dalam perkembangan dunia jasa dewasa ini dikenal istilah pelayanan prima (service excellence). Istilah pelayanan prima, yang artinya adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu royal kepada perusahaan (Barata, 2004). Untuk mencapai suatu pelayanan yang prima pihak



perusahaan



haruslah



memiliki



keterampilan



tertentu,



diantaranya



berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitan pada bagian atau departemennya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, mampu mengerti dan memahami bahasa isyarat (gesture) pelanggan serta memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan secara profesional 3.8 Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan Ada 1.



beberapa



cara



mengukur



kepuasan



pelanggan



(Kotler,



2000)



:



Complaint and suggestion system (Sistem keluhan dan saran). Banyak



perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh langganan. Ada juga perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan, serta kritik.
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2.



Customer satisfaction surveys (Survei kepuasan pelanggan), dalam hal



perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar pelanggan survei ini dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta mengisi angket. 3.



Ghost shopping (Pembeli bayangan), dalam hal ini perusahaan menyuruh



orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaannya sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambilan keputusan oleh manajemen. 4.



Lost Customer Analysis ( Analisis pelanggan yang lari), langganan yang



hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat di atasi. Dari kontak semacam itu akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara meningkatkan kepuasan mereka.
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BAB IV PEMBAHASAN



4.1 Gambaran Umum Perusahaan Booz Allen & Hamilton, didirikan pada tahun 1914, yang awalnya berawal dari Edwin G. Booz Setelah lulus dari Northwestern University di Evanston, Illinois pada tahun 1914 mengembangkan teori bisnis yang jika diterapkan di perusahaan akan berhasil bagi mereka yang bisa memanggil seseorang yang ahli di bidangnya. Akhirnya Teori ini berkembang menjadi jasa konsultasi manajemen. Perusahaan ini telah melalui beberapa perubahan nama di 100 tahun keberadaannya. Ini termasuk: Edwin G. Booz, Usaha Jasa Teknik; Edwin G. Booz Survei; Edwin G. Booz dan Fry Survei; Booz, Fry, Allen & Hamilton; dan akhirnya Booz - Allen & Hamilton. Sekarang, Booz – Allen & Hamilton merupakan salah satu manajemen internasional terbesar yang paling dihormati dan perusahaan teknologi. Perusahaan ini dibagi menjadi dua segmen usaha utama yaitu Worldwide Commercial Business (WSC) yang membantu perusahaan-perusahaan besar meningkatkan kinerja mereka, dan Worlwide Technology Business (WTB). Aktivitas Booz Allen dalam strategi, sistem operasi dan teknologi diselenggarakan didalam praktek konsultasi spesifik yaitu Jasa Keuangan, Komunikasi, Media & Teknologi, serta Rekayasa Produk Konsumen yaitu Energi, Kimia dan Farmasi, Manajemen Operasi, Teknologi Informasi dan Strategis Kepemimpinan. Perusahaan telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa selama dekade terakhir, peningkatan staf (pegawai) dari 3500 sampai hampir 9000 sekarang ini. Perusahaan ini memiliki 90 kantor di seluruh dunia. Pada tahun 1993, Booz Allen & Hamilton mengeluarkan rencana strategis baru yang disebut Visi 2000. Salah satu tujuan utama rencana ini adalah untuk memanfaatkan modal intelektual perusahaan melalui program pengetahuan formal.
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4.2 Pembahasan Permasalahan 4.2.1 Pengubahan struktur Visi 2000 menjadi yang benar – benar global Babak baru selalu akan dimulai seiring dengan bertambahnya tahun. Perusahaan dituntut untuk selalu melakukan inovasi. Visi 2000 memang sudah terbukti dapat meningkatkan kinerja dari Booz – Allen atas pencapaian profitnya yang meningkat Namun itu saja tidak cukup, perusahaan harus tetap fokus pada peningkatan pertumbuhan yang lebih lagi. Metode – metode baru harus tetap tercipta, agar menunjang pelayanan Booz – Allen kepada klien, dimanapun lokasi mereka tanpa mengenal batas daerah. Karena selain pencapaian profit yang besar, tujuan utama Booz – Allen juga membantu tiap klien yang membutuhkan solusi atas keinginannya melakukan bisnis secara efektif dan efisien. Perusahaan juga berfokus pada inovasi melalui kelompok inovasi strategis yang berdiri sebagai bagian dari perubahan struktur Global yang terbarukan. Kelompok ini berfokus menanggapi kebutuhan klien yang senantiasa berubah – ubah seiring bertambahnya waktu. 4.2.2 Visi 2000 sebagai media pemberi nilai khusus untuk pelanggan Visi 2000 diluncurkan untuk mengembangkan hubungan jangka panjang dengan klien dan posisi Booz - Allen - Hamilton menjadi mitra dengan mereka. Visi ini mendorong tindakan yang baik untuk perusahaan secara keseluruhan, seperti praktek kerjasama untuk menargetkan peluang yang ada. Dalam menentukan visi 2000, perusahaan memutuskan untuk membuat struktur baru yang digunakan untuk menentukan dan memulai proses yang akan memberikan kemampuan untuk menciptakan, menangkap dan berbagi modal intelektual bagi seluruh perusahaan di dunia. Ini akan menjadi cara untuk bisa bekerja sama, bahkan untuk tim yang tersebar di seluruh dunia. Program ini melibatkan lebih dari proses pengembangan dan infrastruktur untuk mendukung pengetahuan, menangkap dan berbagi pengetahuan. Untuk itu diperlukan perubahan mendasar dalam budaya perusahaan.
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Program Pengetahuan yang disusun oleh Booz Allen & Hamilton adalah perangkat teknologi dan organisasi baru yang radikal. Program ini diluncurkan sebagai sebuah blok bangunan kunci untuk mewujudkan strategi perusahaan. Pengetahuan Program Booz-Allen mencakup dimensi yang berbeda, yaitu: 1.



Orang: Sebuah program dalam memimpin tim kecil yang dipimpin oleh Kepala Officer yang terdiri dari para profesional informasi (manajer pengetahuan, pustakawan, abstractors, spesialis TI) serta perubahan spesialis pemasaran dan manajemen.



2.



Teknologi: Knowledge Online (KOL) yang berbentuk database untuk mencari dokumen modal intelektual yang akan menciptakan sebuah gudang informasi dan pencarian yang memakan waktu untuk dieliminasi.



3.



Proses: Inovasi dan tim modal intelektual terdiri dari mensintesis klien staf, mengartikulasikan dan mendokumentasikan pemikiran perusahaan yang terbaik di sekitar daerah-daerah prioritas. Hari brainstorming khusus dirancang untuk menampilkan dan mendiskusikan modal intelektual baru.



4.



Publikasi dan Acara: Sebuah jurnal triwulan baru untuk Strategi & Bisnis yang diluncurkan oleh perusahaan. Perusahaan bersama-sama untuk menciptakan Financial Times Global Business Book Awards. Booz Allen juga mensponsori atau disponsori oleh (organisasi bergengsi seperti Conference Board) yang bersama dalam konferensi tingkat tinggi yang difokuskan di sekitar inisiatif atas modal intelektual perusahaan. Hal ini juga mulai diterbitkan beberapa buletin, terutama untuk audiens internal guna meningkatkan kesadaran tentang perkembangan modal intelektual.



4.2.3 Struktur Visi 2000 mempengaruhi kinerja Booz – Allen Booz Allen telah mendapat manfaat dari program Visi 2000. Perusahaan ini telah tumbuh ±25% meningkat dari tahun sebelumnya, profitabilitas itu melebihi sebagian besar industri jasa yang sama dan rata-rata pendapatan per klien telah meningkat sepuluh kali lipat. Proyek Visi 2000 ini umumnya telah efektif dalam meningkatkan transfer pengetahuan antara tim di perusahaan.
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Dalam rangka memberikan modal intelektual ke seluruh perusahaan, solusi teknologi diciptakan agar semua orang di perusahaan bisa memiliki akses ; Knowledge Online (KOL) ; yang dimaksutkan adalah internet. Ini merupakan solusi kolaboratif, anggota tim terfokus pada masing-masing bidang keahlian mereka. Staf konsultan membuat keputusan strategi dan teknologi. Ahli IT menyediakan sistem dan dukungan teknologi. Sebagai alat yang mendorong pertukaran ide dan memberikan akses mudah dan cepat untuk menghubungkan ke para ahli, perusahaan menyediakan layanan : 1. Tersedia 24 jam sehari, tujuh hari-seminggu. 2. Dapat diakses secara global, dari kantor atau lokasi terpencil. 3. Memberikan one stop shopping untuk pengetahuan dan informasi tentang bisnis perusahaan tersebut 4. Memiliki pengguna yang bersahabat 5.



Dukungan berbagai platform teknologi (Knowledge Online) awalnya didirikan pada papan buletin (platform messaging) sudah tersedia melalui wide area network untuk seluruh perusahaan. Platform ini menawarkan keuntungan, biaya perangkat lunak rendah, kemampuan untuk bekerjasama secara virtual, mengirim surat online dan melakukan konferensi. KOL telah diluncurkan untuk staf di bulan Maret 1995 setelah hanya beberapa bulan pembangunan. Pengantar pelatihan diadakan di semua kantor, baik melalui diskusi kelompok dan demonstrasi di kios multimedia. Barang cetakan juga didistribusikan. Knowledge Online menyediakan integrasi yang lebih baik dengan pengetahuan eksternal dari internet, alat-alat kolaborasi lebih fleksibel dan lebih besar kemampuan pembelajaran yang diperkaya (seperti multimedia sesi training online). Fitur baru ditambahkan:



1)



A web-enabler (Netscape) menyediakan interface tunggal untuk mengakses pengetahuan internal, informasi eksternal (situs web, database komersial) dan mailing canggih dan alat-alat manajemen dokumen



2)



Kemampuan Multimedia
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3)



Sebuah mesin pencari yang kuat (PLS / Verity) yang memungkinkan, pencarian kata kunci, pencarian bahasa alami dan kartu liar



4)



Platform bebas (Sistem pindah langsung ke Wintel dari Apple)



5)



Meningkatkan keamanan akses (firewall, enkripsi) Sistem ini telah menambahkan banyak bidang baru. informasi Pemasaran,



pelatihan online, data sumber daya manusia, dan penganggaran pekerjaan serta informasi eksternal yang memperkaya sistem. Pengetahuan kegiatan dan program pengetahuan Knowledge Online telah sukses besar di Booz Allen Hamilton. Lebih dari sebuah sistem untuk mengambil pengetahuan yang ada, Knowledge Online berfungsi sebagai wahana untuk mengkomunikasikan pengetahuan kisah keberhasilan program. Survei menekankan bahwa staf menggunakan Knowledge Online untuk berbagai tugas yaitu mengungkap bahan untuk proposal; mencari informasi latar belakang, membuat materi pelatihan, mencari ahli, dan bertukar ide dan dokumen. Selain itu, menjadi generator konten. Ketika lebih banyak informasi dimuat ke Knowledge Online, lebih banyak pengguna beralih ke Knowledge Online untuk menemukan pengetahuan dan terinspirasi - oleh mereka pengalaman yang positif-untuk berkontribusi sendiri. Program pengetahuan telah menghasilkan hasil yang jelas untuk Booz Allen dalam waktu singkat sejak dilembagakan: 1.



Harga perusahaan pertumbuhan pendapatan dua kali lipat, sementara keuntungan tiga kali lipat



2.



96% dari staf telah menggunakan Knowledge Online setidaknya sekali, 55% adalah pengguna teratur (seminggu sekali)



3.



Karangan oleh para profesional Booz Allen melonjak 90% selama tiga tahun terakhir



4.



Hubungan dengan lembaga pendidikan terkemuka seperti Insead dan London Business School diciptakan dan diperkuat



5.



Media kutipan telah tumbuh dengan laju tahunan 50%, membantu membangun merek kuat
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6.



Strategi & Bisnis diberi Folio: Editorial Excellence Award untuk publikasi bisnis dan keuangan.



7.



KOL dianugerahi Penghargaan Bisnis web oleh majalah CIO pada tahun 1998



8.



Beberapa ribu iuran tersebut dibuat untuk sistem ini sejak diluncurkan, jumlah itu meningkat setiap tahun.



4.2.4 Sistem Pengetahuan Online membantu Booz – Allen melayani klien Dalam rangka memberikan modal intelektual ke seluruh perusahaan, solusi teknologi diciptakan agar semua orang di perusahaan bisa memiliki akses ; Knowledge Online. Dalam hal ini solusi kolaboratif, anggota tim terfokus pada masing-masing bidang keahlian mereka. Staf konsultasi membuat keputusan strategi dan teknologi. IT ahli menyediakan sistem dan dukungan teknologi. Pemasaran ahli memulai kampanye internal yang bertujuan mempromosikan sistem dan penggunaan. Awalnya, Knowledge Online digunakan sebagai alat yang mendorong pertukaran ide dan memberikan akses mudah dan cepat untuk berpikir perusahaan terbaik dan informasi kunci lainnya seperti menghubungkan ke para ahli di balik ide. Spesifikasi awal meliputi: 1. Tersedia 24-jam sehari, tujuh hari (seminggu). 2. Diakses secara global, dari kantor atau lokasi terpencil. 3. Memberikan one-stop shopping untuk pengetahuan dan informasi tentang bisnis perusahaan tersebut. 4. Memiliki pengguna yang bersahabat. 5. Sajikan sebagai mekanisme untuk bertukar ide dan berbagi. 6. Dukungan berbagai platform teknologi. Dalam era yang semakin modern ini mobilitas staf dapat ditunjang dengan melakukan konsultasi melalui online sehingga proses konsultasi dapat dilakukan kapan saja tanpa menghiraukan batasan daerah. Hal inilah yang
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memudahkan klien untuk melakukan konsultasi, sehingga lebih merasa efektif dan efisien. Yang membedakan pelayanan Booz - Allen & Hamilton dengan perusahaan lain adalah perusahaan ini memberikan pelayanan yang lebih fleksibel kepada klien, dengan staf terpadu sesuai keahlian yang dibutuhkan serta dapat dilakukan via online. Masalah yang mungkin timbul pada pengimplikasian sistem ini adalah terjadinya missed communication antara konsultan dan klien, karena dilakukan dengan media elektronik, bisa saja konsultan salah memahami apa yang dimaksud oleh klien.
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BAB V PENUTUP



5.1 Kesimpulan Booz-Allen & Hamilton merupakan perusahaan jasa konsultan yang telah berhasil mengubah struktur organisasi lokal ke struktur yang dinamakan visi 2000 dimana visi itu bertujuan agar perusahaan dapat menyediakan pelayanan kepada klien dengan lebih terintegrasi, serta efisiensi yang ditekankan dengan melayani klien melalui media online. Booz-Allen & Hamilton dikategorikan dalam perusahaan Transnasional karena kegiatan operasionalnya melebihi dari satu negara, dalam pelaksanaan perusahaan perlu adanya penyesuaian budaya dari tiap negara dimana perusahaan beroperasi, antara induk dan anak perusahaan saling terintegrasi.
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