Excellence through Collaboration
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Day 2 : SKILL UP SESSION DAy 2 : FuLL DAY AoC ENHANCEMENT

waktu Activities Objectives Remarks

o ) ) o . o 08.00-12.00
Menjadi ROLE MODEL Memahami bagaimana menjadi Role Video, diskusi, dan paparan

Model dengan 3 BAIK dan BENAR DESIGN THINKING
08.00 Latihan akan dilakukandalam .
10.00 DESIGN THINKING Memahami Design Thinking dan 8 kelompok Day 1, p
’ penerapannya dalam menjalan kan peran presentasisecara random
sebagai AoC + '

Becoming Role Model

10.00 MORNING REFRESHMENT

10.20
Pesserta akan memahami, berlatih, dan | Latihan KREATIVITAS sebagai
10.20 FHST menerapkan prinsip FAST untuk bagian dari FUN THEORY +
’ menggulirkan, memonitor dan dalam FAST A

11.30 mengevaluasi pelaksanaaan program Kertas Kerja bagi setiap . SITUATION  PROBLEM IMPLICATION - NEED - PAYOFF
budaya peserta Menggulirkan dan Mengelola Program Budaya
Berlatih menjual ide terkati program Kertas kerja SPIN bagi setiap

11.30 q p M N budaya menggunakan teknik SPIN peserta

12.00 ~ Penunjukkan secara Random

SITUATION PROGLEM  IMPUCATION  MEED - PAYOFF Untuk Role Play

1145 ) yNcH BREAK 13.00-17.00

13.00
Peserta berlatih menerapkan 4 80 peserta kan dibagi

13.00 kompetensi Presentasi Efektif menjadi 2 kelsa besar

) PRESENTATION SKILL dimana peserta akn
16.30 b 2 kelas Paralel @40 AoC

berpindah ruang setelah

break sore (pukul 15.30) . . untuk memberikan
kesempatan Skill Practices

19.00 — 21.30 : Presentation Dinner & BOD Talk Show

Presentation Skill

www.pertamina.com




www.pertamina.com

Conceptual
Development

~

mengelola
program
budaya

h Skills
mengelola
dukungan &
Attitude kolaborasi
Knowledge
mengelola
passion
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4 )
, Alg
AMANAH o
opercayeemegang tegh 1. Berpegang teguh kepada nilai
J moral dan etika
< :
KOMPETEN 2. Bertanggung-jawab atas
.. tugas, keputusan dan
/ tindakan yang dilakukan
N :
SABs LS hlngg.:-f tuntas |
| Saling peduiidan 3. Berani mengambil keputusan
menghargai perbedaaan
o secara cepat dan tepat
. ..
r— berdasarkan risiko yang
Berdedikasi dan mengutamakan terUkur
kepentingan Bangsa dan Negara
# 4. Bersinergi secara agresif
. : o
TEm— untuk memberikan nilai
Jemaala b tambah sebesar-besarnya
il untuk perusahaan dan
2 stakeholder lainnya
KOLABORATIF . . :
Membangun kerissama yang 5. Mencari solusi terbaik dalam
J menghadapi perbedaan
kepentingan yang terjadi
- /

PERTAMINA
CALL CENTER
www.pertamina.com @




APAKAH BUDAYAITU ?

“The way we doing business around here....”




2 Fungsi Budaya

1. PENGIKAT
2. PEMBEDA




Fungsi Budaya Sebagai PENGIKAT &7 rermann

Www.pertam ina.com



Fungsi Budaya Sebagai PEMBEDA £ P
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PERTAMINA
CALL CENTER
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Mengapa Budaya yang Baik Layak di Perjuangkan ?

www.pertamina.com
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Budaya organisasi dapat memperkuat dan mendorong strategi atau
juga menghambat program-program organisasi

o)
O
z
B ORGANISAS! TIDAK SEJALAN ORGANISASI
DENGAN STRATEGI, MEMPERKUAT STRATEGI,
MENGHAMBAT PROGRAM- PROGRAM=PROGRAM
= bl BERHASIL
= =
— D=
=L =T
- a
- ]
; |  ORGANISASI MENJAUH ORGANISASI TIDAK
DARI SASARAN, FOKUS, PROGRAM-
PROGRAM=-PROGRAM PROGRAM TIDAK
2 TIDAK BERJALAN OPTIMAL
g
RENDAH RELEVANSI BUDAYA Tineel

DENGAN STRATEGI

www.pertamina.com
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Implementasi Tata Nilai dilaksanakan melalvi 2 mechanisms :

Primary Secondary

Embedding Mechanisms Embedding Mechanisms
SYSTEMS
1 -~ .

D What leaders pay attention to, measure, and Organizational design and structure
control on a regular basis 2" Organizational systems and procedures
How leaders react to critical incidents and
organizational crises
How leaders allocate resources 3 Rites and rituals of the organization
Deliberate role modeling, teaching and 4 Design of physical space, facades & buildings
coaching Stories about important events & people
How leaders allocate rewards & status 5 Formal statements of organizational philosophy,
How leaders recruit, select, promote & 6 creeds, and charters

excommunicate

Walk the Talk: Building A Culture For Succes, Carolyn Taylor — Channels for Culture : Behovior, Symbol, System

Source : Organizational Culture and Leadership, Edgar Schein — primary and secondary mechanism Gl
www.pertamina.com
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‘ 47.000 responden mengisi Survey AKHLAK hanya dalam waktu 5 hari
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Perlu upaya intensif untuk sosialisasi,
internalisasi, implementasi, dan penguatannya
oleh segenap pekerja khususnya LEADERS dan

AoC di unit kerja masing-masing




Menjadi Role Mode/

www.pertamina.com

A\
A& PERTAMINA

1. Mengetahui apa yang BAIK dan BENAR menurut tata
nilai AKHLAK

2. MELAKUKAN HAL-HAL yang BAIK dan BENAR menurut
tata nilai AKHLAK

3.MEMBANTU ORANG LAIN disekitarnya untuk
MELAKUKAN hal BAIK dan BENAR menurut tata nilai
AKHLAK
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Lembar Kerja 1: Menjadi Role Model A&~ PERTAMINA

3 Aspek Menjadi Role Model Parameter/ ukuran tindakan/ situasi

1.Hal apakah yang saya dapat lakukan untuk Mengetahui apa yang BAIK dan BENAR sesuai tata nilai AKHLAK di tempat
kerja saya

2. Bagaimana saya dapat MELAKUKAN HAL-HAL yang BAIK dan BENAR menurut tata nilai AKHLAK

3. Apa yang saya dapat lakukan dalam MEMBANTU ORANG LAIN disekitar saya untuk MELAKUKAN hal BAIK dan BENAR
menurut fata nilai AKHLAK

www.pertamina.com
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3 Aspek Menjadi Role Model Parameter/ ukuran tindakan/ situasi
1.Hal apakah yang saya dapat lakukan untuk Mengetahui apa yang BAIK dan BENAR sesuai tata nilai AKHLAK di tempat | Memiliki potret apa sajo keunggulan fata nilai di tempat saya
kerja saya dan apa yang harus mendapat perhatian atau pengembangan
Mengetahui dengan baik apa saja kebiasaan-kebiasaan di unit kerja ini baik yang selaras dengan tata nilai AKHLAK khususnya kebiasan kerja yang berdompak kurang baik
maupun belum selaras ferhadap kinerja
2. Bagaimana saya dapat MELAKUKAN HAL-HAL yang BAIK dan BENAR menurut tata nilai AKHLAK Selalu mengingat bahwa saya adalah AoC dalam setiap
findakan saya

Meminta 2 teman dekat saya, mengingatkan kalau ada
Memastikan bahwa perilaku saya dalam bekerja dan berinteraksi sudah sesuai dengan panduan perilaku utama tata findakan saya yang kurang selaras dengan tata nilai AKHLAK

nilai AKHLAK
Menunjukkan kinerja yang baik sebagai AOC

3. Apa yang saya dapat lakukan dalam MEMBANTU ORANG LAIN disekitar saya untuk MELAKUKAN hal BAIK dan BENAR | Atasan mau meluangkan wakfu untuk meriew project charfer

menurut fufa il AKHLAK budaya secara bulanan selama 15 menit diawal monthly

Untuk afasan, saya akan menyampaikan dan mengingatkan beliou agar menaruh perhatian terhadap meefing
program budaya dengan melakukan evaluasi bulanan.

Untuk sesama pekerja, saya akan menjadi influencer dan driver agar seluruh pekerio mau berbudaya dan | Nilai pencupaiun progres pelaksanaan program budaya terjadi
bhekeria, bekeria adalah berbudaya dengan melakasanakan project charfer budaya secara sungguhsungguh | dan semakin meningkat

www.pertamina.com
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|de atau Program Budaya yang sudah disetujui,
perlu digulirkan dan dikelola dengan baik agar
mencapai tujuan dalam rangka mendukung
pencapaian kinerja
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DESIGN THINKING

O ®

Empathize Ideate
Understanding Generating
people your ideas

Q & S

Define Test Prototype
Figuring out Refining Creation and
the problem the product experimentation

PERTAMINA
CALL CENTER
www.pertamina.com @
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Herbert Simon (1916 — 2001)
An American economist and
political scientist whose primary

interest was decision-making |

within organizations. He

received the Nobel Prize in 5%

Economics in 1978 and the
Turing Award in 1975

Photo dpa picture alliance / Alamy Stock Photo

Design thinking is the mindset that aims to improve the

situation of people through the experiences they have. If you
are interested in solving problems for people, then you can

practice design thinking.

A\
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PERTAMINA
CALL CENTER



https://www.alamy.com/stock-photo-herbert-alexander-simon-photographed-in-1977-in-a-lecture-hall-at-57725493.html#.XJvCESJLKeE
https://www.alamy.com/terms/LA-US.pdf?v=15
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Apakah PENGALAMAN itu ?

Photo Artem Oleshko [ Shutterstock, Inc.. Photo mimagephotography / Shutterstock. Inc.

www.pertamina.com



Rancanglah
sebuah disain

VAS,
gambarkanlah

2. A.
Lihatlah Vas Rancanglah
yang digambar suatu cara untuk

oleh rekan-rekan menikmati
dalam satu bunga di rumah
kelompok yang lebih baik
lagi

A better way to .........

A\
A& PERTAMINA

B.
Lihatlah
rancangan
feman teman
yang ada dalam

satu kelompok
Anda
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Complexity and

ambiguity

Empathize

Understanding
people

A\
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Business problems to
human-centered
problems

A focus on USER OUTCOMES

Who are our users?
What is their current experience?
How could it be improved?
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i pd

Business Technical
Objectives Constraints

Successful
Outcomes

&

User
Needs

Uncover the Problem

¥
5 Whys

O

Define

Figuring out
the problem

A\
A& PERTAMINA

PERTAMINA
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Kegagalan Menyelesaikan Project
sesuai Deadline yang telah dibuat

Why? kami kekurangan waktu untuk

menyelesaikan 3 modul

?
Why: Tenggat waku kami

terlalu mepet

Why? Perencanaan awal kami
salah
Why? Terlalu terburu-buru

Define dalam membuat estimasi

Figuring out
the problem

Why?

terburu-buru untuk
www.pertamina.com segeram ulai
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1. Melakukan OBSERVASI atas apa yang telah terjadi, mengumpulkan
lebih banyak data dan memahami root cause

2. Apakah pain point yang dialami ?

3. Making and Breaking assumption

o Pertimbangkanlah kalau kita yang menjadi atau di posisi user
* Lakukan riset
 Melihat komplain, komentar, dan tanggapan user

O

Define
Figuring out
www.pertamina.com the problem
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1. Restless Reinvention: Qur Work is Never Done

active continuous testing and learning in order to improve the solution
to a problem

2. View everything as a prototype*

*a first or early example that is used as a model for what comes later

3. Give form to ideas

Everything starts as an idea, but you can’t learn much about an idea
without giving it some form.

4. lterate

change something existing (an idea, a product, a service, etc.) in small or
big ways, gradually, as to improve it

: Generating
www.pertamina.com your ideas
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Brilliant

Boring /\

Absurd

Generating
your ideas

> Time

A\
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Quantity over quality
Stretch your thinking
“Warm up” for brainstorming

Practice ideating

Keep it going
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FAIL FAST.
FRIL GHEAP.
TRY AGAI

3

»

Prototype remmans
Creation and @

experimentation

www.pertamina.com
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minimum variable product

MVP berbeda dengan prototipe. MVP adalah produk yang benar-benar berfungsi, sementara prototipe belum bherfungsi.
Prototipe barulah sebuah visualisasi ide. Prototipe tidak bisa dijual, MVP dapat dijual.

Pada saat membuat MVP, kita perlu memilih fitur yang memenvhi dua kriteria:
*Paling bernilai oleh user (dibutuhkan dan dicari)

*Paling mudah dibangun/dibuat oleh kita (kita punya sumberdaya yang dibutuhkan untuk membuatnya).

www.pertamina.com
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DESIGN THINKING

Empathize Ideate
Understanding Generating
people your ideas

Q g %

Define Test Prototype
Figuring out Refining Creation and
the problem the product experimentation

PERTAMINA
CALL CENTER
www.pertamina.com @
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1 Dukungan Atasan Tuliskeh Bilai sesual
Atasan terlibat diawal dan ikut aktif dalam pelaksanaan 20
Atasan terlibat diawal perumusan program Budaya 10
Atasan menyerahkan sepenvhnya kepada AoC 5

2  Keterlibatan Pekerja

Pekerja terlibat pelaksanaan program dan berjalan secara 20

Seqoep it i b s 1. DUKUNGAN ATASAN

Masih ada pekerja yang enggan terlibat pelaksanaan

program budaya 10
3 Domain Program Budaya 2. KETERLIBATAN PEKERJA
Berdampak langsung pada pencapaian kinerja unit 20
Menghasilkan nilai tambah untuk proses kerja 15
Menciptakan suasana kerja yang lebih kondusif 10 3. DOMAI N PROG RAM BU DAYA
4  Sistem Monitoring
Mekanisme monitoring sistematis dan terdokumentasikan
secara bulanan atau lebih kerap dengan melibatkan pekerja 15 4 SISTEM Mo N ITORI N G
non AoC *
Ada mekanisme monitoring sistematis, dan 10
terdokumentasikan secara bulanan atav lebih kerap 5 RE I N FO Rc EME NT MEC HAN ISM
Belum ada mekanisme monitoring tertulis dan 5 °
terdokumentasikan secara bulanan atav lebih kerap
5  Reinforcement Mechanism
Mekanisme penguatan memberikan efek menurunkan 6. PELAPO RAN du n EVALUASI

perilakv tidak sejalan dan menguatkan yang sudah 15
menjalankan

Ada mekanisme penguatan tetapi belum memberikan efek

. 10
jera
Belum ada mekanisme penguatan 5
6  Pelaporan dan Evaluasi
Atasan meluangkan waktu khusus untuk evalvasi laporan 20
bulanan dan menyampaiakan ke segenap pekerja.
Terlaksana , ada loporan dan evaluasi bulanan dan 15
diketahui porgressnya oleh pekerja CALL CENTER
Terlaksana namun belum ada laporan dan evaluasi bulunan 10

www.pertamina.com
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Prinsip Program yang BAIK : FA.S.T

01
© Fun

Menggunakan FUN
Principles yakni program
harus membuat orang
senang untuk
mengikutinya

www.pertamina.com

@, ERUKUR
@ EDERHANA

TERJADWAL,

Program harus dapat TERMONITOR,
dilakukan dengan
Aktivitas Bermuara SEDERHANA, tidak dan TERUK,UR
kepada : memerlukan de“gu“ Baik
1. Menunjang keterampilan
Pencapaian Kinerja tertentu, mudah pula
2. Memberikan NILAI dicatat, dan
TAMBAH pada dilaporkannya
PEKERJAAN
3. Menciptakan Suasana
kerja yang KONDUSIF

A\
A& PERTAMINA

33




' Fun dan Melibatkan ... & PERTAMINA

* Hal-hal sederhana yang menyenangkan adalah cara termudah untuk mengubah perilaku
orang ke arah yang lebih baik .

*  Fun Factor akan membuat orang merasa tidak dipaksa untuk mengikuti/atau berpartisipasi
dalam suatu hal, mereka melakukannya secara sukarela karena memang menyenangkan

* Belajar dan berubah akan sangat mudah dilakvkan ketika dalam svasana yang
FUN/menyenangkan

www.pertamina.com
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Tools untuk Kreativitas

3




-
Lembar Kerja CAMPERS A&~ PERTAMINA

Strategi Contoh dalam keseharian Contoh dalam implementasi Program Budaya

Combine

Adaptation

Modify

Put to Other Uses

Eliminate

Rearrange

Substitute

www.pertamina.com
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PERTAMINA
CALL CENTER
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WORLD CLOCK 7 PERTAMINA

M= £

il 25 Time Zones

Mon 11-Oct-2004 Tue 12-Oct-2004
' | - = : . ;

=
| 14-22
| 1_ 1§
" o ~ L il
R 15:22 [ 1 7- 22 [ 19: 22 [ 21- 22 [ 23-22 [ 01- 22 [ 03-22 [ 05-22 [[FH 07-22 (R 09:22@1‘1:22]@13:22‘

PERTAMINA
CALL CENTER
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CASIO Pro TREK

PERTAMINA

CALL CENTER
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SPBU yang juga menyediakan EV Charging station

PERTAMINA
CALL CENTER
www.pertamina.com @
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iPAd mengadaptasi anak SR jadoel...

| '; .r..i.’. [
I J
Siswa SR di Indonesia tahun 1944
www.pertamina.com
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YouTube

Obama Orders
mprovements

in Security
Policies

OTRION «

L Crmecnanon
e Throe Magh of the
Tedinn

Y
w

TRCHNOLOGY

SPOKTS

SCIENCE

BSOS .

WEALTH

Easy Kider, Purt 11: the
OPINION

Self Balance Yeary

AKTS

AABANA ¥

Alahama Holds on to Win ¢ hampionship

The Crimsce Thde 300k 2 big
Rules for Pollut
SiYLy

it hafticne,
Causing Smog

d then held

f adopted, the sward

2 Vomsod e by
e ghobal travel and
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McDonald's"_
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F‘" . N ——

Wall of Fame

EMON

Employee of the Month

PEGAWAI TERBAIK
BULAN INI

=

el

www.pertamina.com
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Modify

PERTAMINA
CCCCCCCCCC

www.pertamina.com
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PERTAMINA
CALL CENTER
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Memodifikasi reinforcement mechanism dari

yang tadinya push-up dan nyanyi “KOPl RENCENG”

PERTAMINA
CALL CENTER

www.pertamina.com
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Put to
other use;

PENGGUNAAN yang LAIN

www.pertamina.com
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Diletakkan dimeja setiap hari senin 2 minggu sekali , bagi
salesperson dengan CLOSING TERENDAH pada biweekly session

www.pertamina.com
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Program mengurangi bentuk atau proses kerja menjadi lebih pendek
atau lebih sederhana

Pengurangan administrasi dari berkas yang berupa dokumen menjadi
dalam bentuk digital adav mengubah bentuk produk menjadi lebih
efisien

Contoh:

Program digitalisasi layanan / paperless
Mengefisienkan alur kerja/birokrasi
Program Efisiensi

Form menggunakan Google Sheet

Di humanis :

—

foous Dows Ll 2

PANDEE

7/
www.pertamina.com



https://home.humanisgroup.co.id/focusfinder
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Rearrang

www.pertamina.com
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MOBILE BANKING

®e:=@
v

ate bl rones
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Program Mengelola Lingkungan Yang Efektif Dan Efisien

Dilakukan dengan Penataan di area lingkungan kerja agar efektif dan
efisien

Contoh:

Program 5 R ( Resik, Rapi, Ringkas, Rawat, Rajin)

Program Tukar Shift

(Rotasi Pekerja sesuai beban kerja pada petugas CS dengan pekerja bagian
lain yang memiliki skill senada)
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PERTAMINA
CALL CENTER
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PERTAMINA
CALL CENTER
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Men" substitusi” sapa dan salam yang
selama ini ada dengan

Program Standarisasi Sapa Pelanggan

Dilakukan dengan mengubah perilakv yang
tidak sesuai/berbeda beda dengan perilaku
yang diharapkan atau standar.

Contoh:
Program 3S & 1R (SENYUM, SALAM, SAPA &
RESPON CEPAT)

‘ Senam SalSa (Sebut Nama Salam dan Sapa)
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* Program Budaya haruslah mudah untuk dilaksanakan oleh segenap

@) SepErHANA pekerja
* Ada mekanisme pencatatan pelaksanaan dan pelaporan secara
P harus dapat
d.rﬁmzn :Lu:gq:pa TERJADWAL, teratur dan sampai kepada pimpinan unit kerja
SEDERHANA, tidak TERMONITOR, . . : :
memerlukan dan TERUKUR * Pimpinan Unit Kerja memberikan penguatan berupa penyampaian
keterampilan dengan Baik dalam meeting rutin, menjadikannya salah satu topik dan dibahas
tertentu, mudah pula secara khusus walau hanya 10 menit saja dan juga mekanisme
:f“'m’ dar positive reinforcementdan negative reinforcement(manajemen
ilaporkannya .
konsekuensi)

* Pola pencatatan dan evaluasi memungkinan untuk tracking
progress, dan mudah dilihat oleh seluruh pekerja di unit tersebut

* Akan sangat baik bila menggunakan prinsip: “Every Single Mistake
Jump Into Your Eyes”

www.pertamina.com
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Contoh : manajemen konsekuensi

Diletakkan dimeja setiap hari senin 2 minggu sekali , Diletakkan dimeja CLOSING TERTINGGI pada biweekly

bagi salesperson dengan CLOSING TERENDAH pada session
biweekly session

www.pertamina.com
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3 Hal untuk Mempermudah Pengukuran Aktivitas Budaya...

1. Menuliskan Target tersebut dalam salah bentuk formularium sebagai berikut sebagai berikut:

A. KATA KERJA + Object + Xto Y + KAPAN : Meningkatkan penjualan A dari 120 juta menjadi 200 juta pada tahun 2022
B. KATA KERJA + Object + X + KAPAN : Menyelesaikan Pembangunan WATER TORN pada Juli 2022
C. KATA KERJA + Object + KAPAN : Menjaga ketersedian cash sebesar 500.000 juta setiap bulannya

2. Menuangkan setiap target utama (dalam no.1) menjadi aktivitas aktivitas dan target pencapainnya kedalam vraian per bulan
untuk 12 bulan, bagi indikator tertentu ditulis dalam tingkat penerimaannya (misal menjaga pemenuhan dan cadangan antara
95%-102%)

3. Membuat VISUAL CONTROL yang sederhana, informatif, mudah diakses, dan di-gpdate

www.pertamina.com




A. KATA KERJA + Object + Xto Y + KAPAN : Meningkatkan penjualan A dari 120 juta menjadi 200 juta pada tahun 2022

Target 1 Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun |Jul | Ags |Sep | Okt | Nop | Des
Meningkatkan 105t 20 jt 35t 55t 80jt 105t 1205t 130 jt 150t 160jt 180t 200jt
penjualan A dari
120 juta menjadi - V4 i
200 juta pada 71 1* 40t v éOjt‘/ 759 | 10 130t
tahun 2022
B. KATA KERJA + Object + X + KAPAN : Menyelesaikan Pembangunan WATER TORN pada Juli 2022
Target 2 Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul
Menyelesaikan Vendor terpilih Pembersihan Pembuatan Kontruksi tahap | Kontruksi tahap | Pemasangan Komisioning
Pembanaunan area dan base plat dan 1 2 Pemasangan sistem otomat dan serah
WATER TQORN pada mobilisasi kolom besi pipa distribusi Sigmpaendorong terima
H P 2 p4
Juli 2022 / Mobilisasi Baseplat selesai J V
; Oh | ngSIt kolom tertuda Konstruksi tah p : Sistem otomat Komisioning dan
Vendor didapat |er amba x karena ada 1on|s ruksttanap dgr;ﬁgt)saﬁg;g15|pa dan pendorong serah terima
amanya perubahan seiesdl IStrbus! 7 utama terpasang selesai
pembersihan area gambar




C. KATA KERJA + Object + KAPAN

: Menjaga ketersedian cash sebesar 500.000 juta setiap bulannya

Target 3

Feb

Mar | Apr

Mei

Jun | Jul

Ags | Sep | Okt

Nop | Des

Menjaga
Ketersediaan
CASH sebesar
500.000.00 setiap
bulannya

Tingkat kenormalan
(450 juta - 525 juta)

™

v

459

N

X

v

;—4‘{/

.Y

vz

oY

4

| ¥

)

|~

\\o/

"%

X%

AoC atau PIC yang ditunjuk dapat mencatat rekapitulasinya dari selurvh aktivitas dalam sebuah target baik yang tercapai atau
tidak tercapai di bulan itu dan melaporkan kepada tim budaya pusat

FORM 1: Pelaporan Papan Visualisasi
Jumlah Jumlah Sesuai aktivitas Aktivitas tidak Pencapaian hasil akhir K
. e . eterangan
Target Aktivitas bulanan tercapai target
3 13 20 10 2 1 target multi

years
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Contoh : Prinsip “Every Single Mistake Jump Into Your Eyes”

unit 1
6
5
it1 2
uni ité
: unit 3 unit 1
6
unit 2 . /\ .
unit 6 unit 2
unit 5
unit 3 unit 4 unit unit 3
unit 4 unit 4
Unit Des Maret April Unit Maret April Unit Nov Des Maret April
unit 1 3 5 6 6 6 unit 1 3 6 6 6 unit 1 3 5 3 6
unit 2 3 6 6 6 6 unit 2 3 5 6 6 6 unit 2 3 5 6 6 6
unit 3 3 5 6 6 6 unit 3 2 3 6 6 6 unit 3 3 5 6 6 6
unit 4 3 5 6 6 6 unit 4 3 5 6 6 6 unit 4 2 5 6 6 6
unit 5 3 5 6 3 6 unit 5 3 5 6 6 6 unit 5 3 3 6 6 6
unit 6 3 5 6 6 6 unit 6 3 5 6 6 6 unit 6 3 5 6 3 6
Nilai Program Nilai Program Nilai Pro S
; . 3.00 517 6.00 550 6.00 g gram sapa
Sharing Session Inovasi 2.83 467 6.00 6.00 6.00 Pelanggan 2.83 4.67 5.83 5.00 6.00

PERTAMINA
CALL CENTER
www.pertamina.com @
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Lembar Kerja 5 : Prinsip EA.S.T

Aspek |de/mekanisme untuk pengembangan Program Budaya* Sumber Daya yang dibutuhkan Kerangka Waktu

* Tidak harus terisi semuanya

www.pertamina.com



Lembar Kerja 5 : Prinsip EA.S.T

A\
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Aspek

Ide/mekanisme untuk pengembangan Program Budaya*

Sumber Daya yang dibutuhkan

Kerangka Waktu

F

Membuat mekanisme Reinforcement with formal mechanism tetap “fun” dengan
memberikan tanda Pilala “TPuntuk yang tercapai dan tengkorak €8 bagi yang belum
tercapai. = -~

Prinfing sticker piala dan gambar tengkorak

Dilakukan bulanan Mulai
agustus dan seterusnya

A

Membuat Sharing session menjadi lebih sederhana dan efisien dengan melakukan
standardisasi format menjadi :

15 menit penjabaran, 15 menif relevansi dengan pekerjaan kita, 15 menif tanya jowab
dan membuat risalah online

Google sheet

Narasumber infernal (khususnya yang baru mengikuti seminar, training, meeting, dsb)
maupun external expert

Mulai pertemuan bulan
juli

» Meminta pekerja untuk melakukan pendefilan akfivitas menjadi S-Curve untuk program
budaya spesifik yang dijalankannya

« Meminta atasan untuk berkeliling sefiap bulan dan menempelkan sticker Piala maupun
tengkorak

Biaya prinfing A-3 sampai dengan A-1 untuk program budaya spesifik

Dukungan afasan untuk melakukan review dan penempelan sticker

Mulai minggu ke-4
aqustus

www.pertamina.com

* Tidak harus terisi semuanya

PERTAMINA
CALL CENTER ’
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www.pertamina.com

Target 3 Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Ags Sep Okt Nop Des
Menjaga 536 \g/
Ketersediaan CASH W e
sebesar 500.000.00 T T T w a
setiap bulannya a N a a |

450 \'— .E' ,4::.{
Tingkat kenormalan
(450 juta — 525 juta) }.\ /.;
= = =
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N RENCANA REALISASI (%) KETERANGAN
PROGRAM BUDAYA

TWI TWII TWiI TWIV TWI TWII TWiI TWIV

PERTAMINA
CALL CENTER

www.pertamina.com




Menjual Ide dengan pendekatan “SPIN” & PERTAMINA

SPIN

SITUATION PROBLEM IMPLICATION NEED - PAYOFF
Pahami Situasi yang sedang Identifikasi Problem yang Paparkan apa IMPLIKASI bila  Tunjukkan bagaimana ide Anda
Dihadapinya mereka hadapi dan dapat Problem tersebut tidak merupakan hal yang setimpal
diselesaikan dengan ide yang diselesaikan untuk dilakukan demi
kita tawarkan menyelesaikan pain point atau

permasalahan
www.pertamina.com




Lembar Kerja 4: SPIN

SITUATION

Lakukan riset kecil untuk mengetahui apa
yang sedang dihadapi atav mungkin
terjadi yang berdampak kepada unit kerja
untuk mendapatkan pemahaman yang
komprehensif tentang situasi bisnis saat
ini

PROBLEM

Temukan sebanyak mungkin point-point
atau permasalahan yang sedang
dihadapai atau mungkin akan dihadapi
dan “bagaimana ide” atau program
budaya akan membantu mengatasinya

IMPLICATION

Paparkan berbagai implikasi yang akan
terjadi jika permasalahan atau point-
point tersebut tidak segera teratasi atau
menjadi lebih baik.

-
y £

NEED-PAYOFF

Bagaimana Anda meyakinkan mereka
bahwa ide/program budaya yang
dilangsungkan akan memberikan
ganjaran setimpal untuk dilakukan

Kondisi ekonomi yang kurang
menguntungkan dengan ancaman tingkat
inflasi yang tinggi, sementara persaingan
semakin berat dan pergeseran kebutuhan
konsumen

Penjualan semakin susah

Cost meningkat sehingga “program
Budaya Formula 2 % (setengah tahun
75% target sudah tercapai) bila
dilaksanakan penuh semangat, di
evaluasi, dan dilakukan mekanisme
reinforcement oleh atasan akan
menunjang pencapaian KPI bahkan
berpotensi melebihi

Bila unit kerja tidak mencapai target yang
diamanahkan maka unit kerja akan:

- Sulit mendapatkan tambahan SDM yang
akan semakin menyulitkan pencapain
target tahun depan

- Pemotongan budget

- Tertundanya promosi sebagian orang-
orang yang sudah baik

- Tidak ada Bonus

Akan sangat worfh itbila atasan
mengintensitkan dan mengontrol program
budaya Formula 2 % serta mengevaluasi
secara bulanan atau bahkan 2 mingguan
dengan serius.

Mengerahkan berbagai upaya dan
kolaborasi untuk memastikan seluruh
bagian dapat mencapai dan melebihi
target dengan melihat bahwa segenap
organisasi sungguh-sungguh
melaksanakan program budayanya dan
menjadi bersemangat karenanya.

www.pertamina.com
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Lembar Kerja 4: SPIN

SITUATION

Lakukan riset kecil untuk mengetahui apa yang
sedang dihadapi atau akan oleh unit kerja untuk
mendapatkan pemahaman yang komprehensif
tentang situasi bisnis saat ini

PROBLEM

Temukan sebanyak mungkin pain point atau
permasalahan yang sedang dihadapai atau
mungkin akan dihadapi dan “bagaimana ide”
atau program budaya akan membantu
mengatasinya

IMPLICATION

Paparkan berbagai implikasi yang akan terjadi
jika permasalahan atau paint point tersebut
tidak segera teratasi atau menjadi lebih baik.

A\
l PERTAMINA

NEED-PAYOFF

Bagaimana Anda meyakinkan mereka bahawa
ide/program budaya yang dilangsungkan akan
memberikan ganjaran setimpal untuk dilakukan

www.pertamina.com
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.
®)
[
<
_ = _
Understanding - Presentation
A.U.D.LLE.N.C.E il Planner
7))
L
STRUCTURED oY Creating Scenario
PRESENTATION o And Visualization
L
COMMUNICATION a Opening
SKILL B Impression
L
INTERPERSONAL| | ke Summarizing
L. R
SENSITIVITY L And Closing

CONFIDENTZCE
LEARNING METHODS
TRAINING DESIGN
CONTENT MASTERY

www.pertamina.com
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KOMPETENSI DELIVERY #1 :

A.U.D.LE.N.C.E ANALYSIS
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Audience Analysis

Proses untuk mendapatkan /nformasidan mengembangkan pemahaman
terhadap pendengar yang akan dihadapi supaya dapat merencanakan,
membawakan, dan mempersiapkan berbagai informasi dengan efektif

www.pertamina.com




www.pertamina.com

UNDERSTANDING : A.U.D.L.E.N.C.E

- C A ® Analysis

L&) U ®» Understanding

(& D B Demographic
o) I B Interest

& E » Environtment

C N ®» Need

) c B Customized

L&) E B Expectation

A\
l PERTAMINA

Siapakah mereka ? Berapa banyak yang akan hadir ?

Seberapa jauhkah pemahaman mereka terhadap subject
yang akan disampaikan

Berapa usia, latar belakang, komposisi sex, dan latar
belakang pendidikan mereka ?

Untuk tujuan apa mereka hadir ? Mengapa mereka duduk di
kelas ini ? Atas keinginan siapa mereka hadir di kelas ini ?

Dimana saya akan berdiri ? Dapatkah mereka semua melihat
dan mendengar saya ? Lingkungan yang ada akan seperti apa ?

Apakah kebutuhan mereka ? Apakah kebutuhan Anda
selaku pembicara/Presenter ?

Kebutuhan atav tujuan khusus apa yang perlu untuk
didapatkan ?

Apakah yang sekiranya ingin mereka dengar atau

dapatkan dari Anda ? .
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Menyeimbangkan opini FASILITATOR dengan INPUT dari AUDIENCE

Seimbangkan Antara :

SEEKING
|\ 77

TELLING

www.pertamina.com
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KOMPETENSI DELIVERY #2 :

STRUCTURED PRESENTATION

PERTAMINA
CCCCCCCCCC




STRUCTURED PRESENTATION

Kemampuan untuk
memPRESENTASIkan

de atau gagasan kepada
seseorang atau sekelompok

WAKTU yang

disediakan dengan CARA yang

MEMUDAHKAN pendengar untuk

orang sesuai

MEMAHAMINYA

PRl

81




Menyatakan TUJUAN

-
- &~ PERTAMINA
dengan JELAS }

\
Menyampaikan dalam

URUTAN yang logis

\
Menggunakan berbagai

STURUCTURED MEDIA komunikasi ) »
PRESENTATION Membuat TRANSISI antar 1
topik

.

Membuat KESIMPULAN

/4

28 = = € -

efektif

Mengatur WAKTU dengan }

www.pertamina.com
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coniOh I « Menyatakan tujuan dengan jelas

“Selamat siang Bapak/lIbu...siang ini saya akan mempresentasikan Kota
Surabaya...

{Sudallj Ada yang pernah ke Surabaya...? Apa Pak/Bu yang paling berkesan saaft
ifv...?

“Presentasi akan saya sampaikan dalam 3 tahap...
1. Sejarah Kota Surabaya...

2. Daerah Tujuan Wisata Surabaya...

3. Wisata Kuliner...
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contOh 2 « Mengkomunikasikan “oute map”untuk program pembelajaran yang akan dilalui

“Selumat siang Bapak/lIbu senang sekali bertemu Bapak/Ibu semua. Seluma 2
hari ini kita akan memperdalam keterampilan mengenai Service
Exellence......... Untuk itv Agenda acara yang akan kita lalvi selama 2 hari
adalah .....hari pertama pagi sampai dengan jam 10 kita akan
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Menggunakan Presentation Material

Contoh 3 : TIPS Menggunakan Berbagai Media
P - Pergunakan pada saat yang tepat
A - Atur agar mudah terlihat
M - Muka jangan sampai tertutupi
E - Elakkan bicara pada alat peraga

R - Rileks dalam menggunakannya
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contOh 4 « menggunakan TRANSISI

“Saat ini kita sudah sampai pada bagian 3 dari 4 aspek penting pengelolaan
Program Budaya...”

Berupa Stafementatau Question :

“Pertanyaan Selanjutnya adalah... Bagaimana menurvf Anda dengan
implementasinya di pekerjaan sehari-hari. .. ?”

Berupa Aktivitas :

“Baik ...untuk memperdalam pemahaman mengenai konsep excellence, saya
akan ajak Bapak/Ibu untuk melakukan sebuah excercise...

www.pertamina.com exe I'Cise
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contOh 5 e Membuat Kesimpulan

Jadi ada 5 hal penting untuk mengukur kuvalitas service. ...yang perfama.....
Responsiveness, kedva...Emphaty...ketiga.....”

Berupa Question :

“lbu-lbu sebelum saya lanjutkan saya tegaskan kembali pentingnya
RATER, masih ingat... ? R adalah kependekan dari..... A adalah....”
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KOMPETENSI DELIVERY #3 :

communication skill

8
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COMUNICATION SKILL

Kemampuan untuk dapat menyampaikan informasi dan
ide secara jelas kepada seseorang/sekelompok orang
dengan cara yang dapat membuat pendengar menjadi
ferfarik dan mudah menangkap pesanyang disampaikan
serta menjaganya selama berinteraksi

9/25/2022
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Komunikasi Verbal

“bahasa” sesuai \ / Volume Suara

intonasi ___.Tempo/Pacing

N

artikulasi Pausing/Jeda

www.pertamina.com




KERAS

BERTERIAK - TERIAK
MEMEKAKKAN TELINGA

www.pertamina.com

PENGATURAN SUARA

- 'v)’ >
(\ \
!
i I

N I!E.’.‘f"n{
il

YANGAN
TERLAWY LENMIAR

HAMPIR TIDAK KEDENGARAN

)

AN
PRSIl
“' tuan
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WZANIE
[BERIR/ANMA & ENAR

DIOENIEYAR

MENARIK
GHEREES PERHATIAN PESERTA

92
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Gunakanlah W atau M sweeping

Santun
/ Respect

Body Gestures —

Project confidence

Tataplah 3 — 5 detik agar
merasa diperhatikan

Professional gaze

Eye Contact
NON VERBAL

COMMUNICATION

\

/ Lingkungan
www.pertamina.com
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Beberapua Bahasa Tubuh Yang Sering Dilakukan Tanpa Sadar

FU /
SITuF 7
i
il "Whﬁhﬁf
Nl @4 >
: ‘\hlﬂ | ARG O
P P L 00 Y, L @ﬁ SEPERTI INI
JANGAN Warangf BERguYaNng 7 MENGGANG5U PERHATIAN
| YANG DIPEGANG MENGGANGGU PERATIAN PECERTA IMENJADI TERTAWAAN KELAS.

www.pertamina.com
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Komunikasi NON VERBAL

P enampilan

E ye Contact

J arak
E kspresi Wajah

N ada Suara
G erakan Tubuh
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AISHA

www.pertamina.com 96
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4. Menjaga Perhatian Audience

A - Analogi

| = lustrasi
S - Story

H -Humor
A - Activities

exercise

A\
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KOMPETENSI DELIVERY #1 :

INTERPERSONAL UNDERSTANDING
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\ Appreciative

Broad Interpersonal 'I(S“S:";’i“g
\ Minded Understanding " Concern

Clarifying a
Situation or
Condition

www.pertamina.com
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MENGHARGAI AUDIENCE

DALAM MENGHARGAI, ANDA HARUS :
* JUJUR

- TULUS .

 AKAN SEMPURNA BILA SPESIFIK

26/09/2022
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CONTOH : MENGHARGAI AUDIENCE

* “Good Question ..!"”

* “Bagus sekali pak pertanyaan Anda...Hal ini
menunjukkan concern Anda dalam hal...”

* “Jawaban Anda............... PerfecAl”
* “Luar biasa pak pengamatan Bapak jeli sekali..”

* “Terimakasih atas jawabannya dapat diperjelas lagi Ibu
pada bagian mengerti perasaar”....?

exercise



DEKORASI -- Cabang XXX Cabang/unit . l‘ PERTAMINA
iDE KOnsep Rencana aksi Ac.uan/ EvaluaS|
Indikator

Impact Plan

Impact Plan

wv/w.pertamina.com

Impact Pl




DEKORASI -- cabang xxx Fungsi : l‘ PERTAMINA

Acuan/

iDE KOnsep Rencana aksi , EvaluaS|
X Indikator
\ Buatlah{acuan yang terukur untuk
Isilah dengan Idge Anda memudahkan Anda dalam
sebisa mungkin jgunakan memorfitor dan mengevalyasi
kata yang inspiratif dan kemajupn program Anda
memotivasi
Impact Plan
Isilah dengan uraian Tindakan /

Isilah dengan deskripsi Anda untuk detail yang akan dilaksanakan SETELAH DEKORAS BERJALAN,
menjelaskan bagaimana ide untuk memastikan konsep yang Gunakanlah JMPACT PLAN Form
tersebut akan [dilaksanakan Anda rancang tersebut dapat untuk progréss tracking kemauan
berhasil yang dicapaildalam kerangka
waktu 1 bulgnan

Bila didalam tindakan ada
“program” maka uraikanlah pula Impact Plan
secara detil bagaimana program
tersebut akan dilaksanakan

Sebisa mungkin gunakanlah kata
/judul yang melibatkan,
memotivasi, dan memiliki kesan

a F U N ” ?ﬁf{mn’:
www.pertamina.com Impact Plan




Contoh Form : IMPACT PLAN

A\
A& PERTAMINA

Program /
Ide

Result

Problem
identification

Improvement

Action Plan

www.pertamina.com
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Terima Kasih

£z

Ketulusan wntuk Melagans

HumanisGroup

Fajar Wibisono
www.pertamina.com 08] 8 9‘ 5 809
° ' Fajar@humanisgroup.co.id




