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BAB II
LANDASAN TEORI

2.1	Tinjauan Pustaka
A.	Pengertian Sumber Daya Manusia
Menurut Sutrisno (2009:1) “Sumber daya manusia merupakan satu-satunya yang memiliki akal perasaan, keinginan, keterampilan, pengetahuan, dorongan daya dan karya, (rasio, rasa dan karsa)”. Berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa sumber daya manusia adalah bagian terpenting dari sebuah organisasi atau perusahaan. Sedangkan manajemen sumber daya manusia merupakan bidang yang strategis dari organisasi.
“Manajemen sumber daya manusia adalah suatu kegiatan pengelolaan yang meliputi pendayagunaan, pengembangan, penilaian, pemberian balas jasa bagi manusia sebagai individu anggota organisasi atau perusahaan bisnis (Samsudin, 2010:22).
 Menurut Ruki dalam Sutrisno (2009:2) menyatakan bahwa ada tiga sumber daya kritis bagi perusahaan, yaitu :
1. Financial resource, yaitu sumber daya berbentuk dana/modal financial yang dimiliki;
2. Human resource, yaitu sumber daya yang berbentuk dan berasal dari manusia yang secara tepat dapat disebut sebagai modal insani;
3. Informational resource, yaitu sumber daya yang berasal dari berbagai informasi yang diperlukan untuk membuat keputusan strategis ataupun taktis.
B.	Pengertian Collection
Collection adalah pengelolaan piutang atau Account Receivable sebagai akibat adanya perjanjian pembiayaan. Piutang atau Account Receivable itu sendiri sebenernya adalah asset perusahaan yang ada dan tersebar di pihak lain (debitur), oleh karena itu harus dikelola dengan baik.
Adapun tujuan dari Collection adalah :
1. Mengusahakan agar pembayaran dari konsumen sesuai tanggal jatuh tempo.
2. Mengoptimalkan laba, segala sesuatu yang merupakan hak perusahaan berupa uang yang wajib diterima lebiih cepat (sesuai jadwal) agar dana tersebut dapat dipergunakan lebih productive.
3. Meminimalkan kerugian atas angsuran yang tertunggak, sebab kecepatan pembayaran collection dapat menurunkan bahkan meniadakan potensi piutang macet.
4. Menjaga kestabilan dan kesehatan keuangan perusahaan (cash flow)
5. Melaksanakan hak perusahaan berkaitan dengan term and condition yang telah disepakati dalam perjanjian seperti penarikan, pengenaan denda, penalty dan lain-lain.
Peran sebagai Collection yaitu :
1. Membuat account menjadi normal / lancar dengan usaha collection yang efektif
2. Melakukan follow up dengan segera, baik melalui telfon, surat maupun kunjungan
3. Membina hubungan baik dengan account (Customer / Nasabah)
C.	Pengertian Sistem
	Dalam mendefinisikan sistem terdapat dua kelompok pendekatan sistem yaitu yang lebih menekankan pada prosedur dan elemennya. Berikut adalah pendapat beberapa ahli yang mendefinisikan sistem berdasarkan pendekatan elemennya. Menurut Davis dalam ladjamudin (2005:13) mendefinisikan sebagai “bagian-bagian yang saling berkaitan yang beroperasi bersama untuk mecapai beberapa sasaran atau maksud”. Menurut lucas dalam ladjamudin (2005:13) mendefinisikan sistem sebagai “suatu komponen atau variable yang terorganisir, saling bergantung satu sama lain dan terpadu”.
	Sedangkan sistem, yang lebih menekankan pada prosedur menurut Gerald dalam ladjamudin (2005:3) didefinisikan bahwa “ sistem yaitu suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu kegiatan atau melakukan suatu sasaran tertentu”. Menurut Kusrini (2007:1) “Sistem merupakan kumpulan elemen yang saling berkaitan yang bertanggung jawab memproses masukan sehingga menghasilkan keluaran”.
D.	Pengertian Keputusan
Menurut Kusrini (2007:7) “Keputusan merupakan kegiatan memilih suatu tindakan dalam pemecahan masalah”.
Dalam mengambil keputusan menurut Kusrini (2007:9) dilakukan langkah-langkah sebagai berikut :
1. Identifikasi masalah
2. Pemilihan metode pemecahan masalah
3. Pengumpulan data yang dibutuhkan untuk melaksanakan model keputusan tersebut.
4. Mengimplementasikan model tersebut.
5. Mengevaluasi sisi positif dari setiap alternatif yang ada
Melaksanakan solusi terpilih
E.	Pengertian Sistem Pendukung Keputusan
Sistem pendukung keputusan adalah suatu sistem yang bekerja sebagai tim pemecahan masalah, yang mendukung seseorang atau sekelompok kecil manajer dalam mencari solusi masalah semi terstruktur yang bekerja sebagai tim pemecahan masalah (problem solving team), dengan menyediakan informasi yang berkaitan dengan keputusan-keputusan spesifik.
Konsep sistem pendukung keputusan ini pertama kali ditemukan oleh Michael S. Scott Morton pada awal tahun 1970-an oleh Michael S. Morton dengan istilah Managemen Decision System. Marton mendefinisikan DSS sebagai “Sistem Berbasis Komputer Interaktif, yang membantu para pengambil keputusan untuk menggunakan data dan berbagai model untuk memecahkan masalah-masalah yang tidak terstruktur”.
Menurut Turba dalam Kusrini (2007:16), ada berbagai alasan mengapa sistem pendukung keputusan diperlukan, antara lain :
1. Membantu manajer dalam mengambil keputusan atas masalah yang semi terstruktur.
2. Memberikan atas pertimbanganukan manajer dan bukan dimaksudkan untuk menggantikan fungsi manajer.
3. Meningkatkan efektifitas keputusan yang diambil manajer lebih daripada efisiensi.
4. Kecepatan komputasi. Komputer memungkinkan para pengambil keputusan untuk melakukan komputasi secara cepat dengan biaya yang rendah.
5. Peningkatan produktifitas. Membangun sutu kelompok pengambil keputusan terutama para pakar.
6. Dukungan kualitas. Komputer bisa meningkatkan kualitas kepusan yang dibuat. Sebagai contoh, semakin banyak data yang diakses, makin banyak juga alternatif yang bisa dievaluasi.
7. Berday saing. Manajemen dan pemberdayaan sumber daya perusahaan. Tekanan persaingan menyebabkan tugas pengambil keputusan menjadi sulit.
8. Mengatasi keterbatasan kognitif dalam pemrosesan dan penyimpanan.
Untuk menghasilkan keputusan yang baik ada beberapa karakteristik yang diharapkan. Turban dalam Kusrini (2007:20), mengungkapkan karakteristik sistem pendukung keputusan adalah sebagai berikut :
1. Dukungan kepada pengambil keputusan, terutama pada situasi semi terstruktur dan tak terstruktur dengan menyertakan penilaian manusia dan informasi terkomputerisasi.
2. Dukungan untuk sesama level manajerial, dari eksekutif puncak sampai manajer lini. 
3. Dukungan untuk individu dan kelompok. Masalah yang kurang terstruktur sering memerlukan keterlibatan individu dari departemen dan tingkat operasional yang berbeda atau bahkan dari organisasi lain.
4. Dukungan untuk keputusan independen dan sekuensial
5. Dukungan di semua fase proses pengambilan keputusan, yaitu intelegensi, desain, pilihan, dan implementasi.
6. Dukungan di berbagai proses dan gaya pengambilan keputusan.
7. Adaptifitas sepanjang waktu. Pengambil keputusan harusnya reaktif bisa menghadapi berbagai kondisi secara cepat dan mengadaptasi SPK untuk memenuhi perubahan tersebut.
8. Pengguna merasa seperti di rumah. Rumah pengguna. Kapabilitas pabrik sangat kuat, dan antarmuka manusia-mesin yang interaktif dengan satu bahas alami bisa sangat meningkatkan efektifitas SPK.
9. Peningkatan efektifitas pengambilan keputusan (akurasi timelines, kualitas) ketimbang pada efisiensinya (biaya pengambilan keputusan).
10. Kontrol penuh oleh pengambil keputusan terhadap semua langkah proses pengambilan keputusan dalam memecahkan masalah.
11. Pengguna akhir bisa mengembangkan dan memodifikasi sendiri sistem sederhana.
12. Biasanya model-model digunakan untuk menganalisis situasi pengambilan keputusan.
13. Akses disediakan untuk berbagai sumber data, format dan tipe.
14. Dapat digunkan sebagai alat standalone oleh seorang pengambil keputusan pada suatu lokasi atau didistribusikan di suatu organisasi secara keseluruhan dan di beberapa organisasi sepanjang persediaan.
F.	Pengertian Penilaian Kinerja
Rivai (2009:549) mengemukakan, “Penilaian kinerja mengacu pada suatu sistem formal dan terstruktur yang digunakan untuk mengukur, menilai dan mempengaruhi sifat-sifat yang berkaitan dengan pekerjaan, perilaku, dan hasil, termasuk tingkat kektidakhadiran”.
Tujuan penilaian kinerja pada perusahaan, dikemukakan Rivai (2009:551) sebagai berikut :
1. Mengetahui pengembangan, yang meliputi :
a. Identifikasi kebutuhan pelatihan
b. Umpan balik kinerja
c. Menentukan transfer dan penugasan
d. Identifikasi kekuatan dan kelemahan karyawan
2. Pengambilan keputusan adaministratif yang meliputi :
a. Keputusan untuk menentukan gaji, promosi, mempertahankan atau memberhentikan karyawan.
b. Pengakuan kinerja karyawan
c. Pemutusan hubungan kerja
d. Mengidentifikasi yang buruk
3. Keperluan perusahaan yang meliputi :
a. Perencanaan SDM, menentukan kebutuhan pelatihan
b. Evaluasi pencapaian tujuan perusahaan
c. Informasi untuk identifikasi tujuan
d. Evaluasi terhadap sistem SDM
e. Penguatan terhadap kebutuhan pengembangan perusahaan
4. Dokumentasi, yang meliputi :
a. Kriteria untuk validasi penelitian
b. Dokumentasi keputusan-kepputusan tentang SDM
c. Membantu untuk persyaratan hukum
Pada dasarnya dari sisi praktiknya yang lain dilakukan di setiap perusahaan, tujuan penilaian kinerja karyawan dapat dibedakan menjadi dua menurut Rivai (2009:553) yaitu :
1. Tujuan penilaian yang berorientasi pada masa lalu
Praktiknya masih banyak perusahaan yang menerapkan penilaian kinerja yang berorientasi pada masa lampau, hal ini disebabkan kurangnya pengertian tentang manfaa untuk penilaian kinerja sebagai sarana untuk mengetahui potensi karyawan. Tujuan penilaian kinerja yang berorientasi pada masa lalu ini adalah :
a. Mengendalikan perilaku karyawan dengan menggunakannya sebagai instrument untuk memberikan ganjaran, hukum dan ancaman.
b. Mengambil keputusan mengenai kenaikan gaji dan promosi.
c. Menempatkan karyawan agar dapat melaksanakan pekerjaan tertentu.
2. Tujuan penilaian yang berorientasi pada masa depan apabila dirancang secara tepat sistem penilaian ini dapat :
a. Membantu tiap karyawan untuk semakin banyak mengerti tentang perannya dan mengetahui secara jelas fungsi-fungsi.
b. Merupakan instrumen dalam membantu tiap karywan mengerti kekuatan-kekuatan dan kelemahan-kelemahan sendiri yang dikaitkan dengan peran dan fungsi dalam perusahaan.
c. Menambah adanya kebersamaan antara masing-masing karyawan dengan penyelia sehingga tiap karyawan memiliki motifasi kerja dan merasa senang bekerja dan sekaligus mau memberikan kontribusi sebanyak-banyaknya pada perusahaan.
d. Merupakan instrumen untuk memberikan peluang bagi karryawan untuk mawas diri dan evaluasi diri  serta menetapkan sasaran pribadi sehingga  terjadi pengembangan yang direncanakan dan dimonitor sendiri.
e. Membantu mempersiapkan karyawan untuk memegang pekerjaan pada jenjang yang lebih tinggi dengan cara terus menerus meningkatkan perilaku dan kualitas bagi posisi yang ditingkatnya lebih tinggi.
f. Membantu dalam berbagi keputusan SDM  dengan memberikan data tiap karyawan secara berkala.
G. 	Metode AHP
AHP (Analytical Hierarchy Process) merupakan suatu model pendukung keputusan yang dikembangkan oleh Thomas L. Saaty. AHP menguraikan masalah multi faktor atau multi kriteria yang kompleks menjadi suatu hierarki. Dengan hierarki suatu masalah yang kompleks dapat diuraikan ke dalam kelompok-kelompoknya yang kemudian diatur menjadi suatu bentuk hirarki sehingga permasalahan akan tampak lebih terstruktur dan sistematis.
Beberapa kelebihan AHP yaitu :
1. Kesatuan (Unity) AHP membuat permasalahan yang luas dan tidak terstruktur menjadi suatu model yang fleksibel dan mudah dipahami.
2. Kompleksitas (Complexity), AHP memecahkan permasalahan yang kompleks melalui pendekatan sistem dan pengintegrasian secara deduktif.
3. Saling ketergntungan (Inter Dependence) AHP dapat digunakan pada elemen-elemen sistem yang saling bebas dan tidak memerlukan hubungan linier.
4. Struktur Hierarki (Hierarchy Structuring) AHP mewakili pemikiran alamiah yang cenderung mengelompokkan elemen sistem ke level-level yang berbeda dari masing-masing level berisi elemen yang serupa.
5. Pengukuran (Measurement) AHP menyediakan skala pengukuran dan metode untuk mendapatkan prioritas.
6. Konsistensi (Consistency) AHP mempertimbangkan konsistensi logis dalam penilaian yang digunakan untuk menentukan prioritas.
7. Sintesis (Synthesis) AHP mengarah pada perkiraan keseluruhan mengenai seberapa diinginkannya masing-masing alternatif.
8. Trade of AHP mempertimbangkan prioritas relatif faktor-faktor pada sistem sehingga orang mampu memilih alternatif terbaik berdasarkan tujuan mereka.
9. Penilaian dan konsensus (Judgement and Consensus) AHP tidak mengharuskan adanya suatu konsensus, tetapi menggabungkan hasil penilaian yang berbeda.
10. Pengulangan proses (Process Repetition) AHP mampu membuat orang menyaring definisi dari suatu permasalahan dan mengembangkan penilaian serta pengertian mereka melalui proses pengulangan.
AHP bekerja berdasarkan kombinasi input berbagai pertimbangan dari pembuat keputusan yang didasarkan pada informasi tentang elemen-elemen pendukung keputusan tersebut, yaitu untuk menentukan suatu set pengukuran prioritas dalam rangka evaluasi terhadap berbagai alternatif yang akan diambil dalam suatu produk keputusan. Prosedur AHP dimulai dengan identifikasi berbagai elemen pendukung keputusan dan melakukan penilaian atasnya berdasarkan tingkat kepentingan, referensi dan keberpihakan. Elemen-elemen ini dapat berupa alternatif tindakan, kriteria dan atribut yang pada akhirnya akan digunakan untuk menentukan prioritas atau peringkat dari serangkaian alternatif keputusan yang akn diambil.Prinsip dasar AHP dalam Kusrini (2007:133) adalah :
1. Membuat hirarki
Sistem yang kompleks bisa diahami dengan memecahnya menjadi elemen-elemen pendukung, menyusun elemen secara hirarki dan menggabungkannya dan mensistensisnya.
2. Penilaian kriteria dan alternatif
Kriteria dan altefnatif dilakukan dengan perbandingan berpasangan. Menurut Saaty (1988), untuk berbagai persoalan, skala 1 sampai 9 adalah skala terbaik untuk mengekspresikan pendapat. Nilai definisi pendapat kualitatif dari skala perbandingan Saaty bisa diukur menggunakan tabel berikut ini :
Tabel II.1 
Skala Perbandingan Berpasangan
	Intensitas
Kepentingan
	Keterangan

	1
	Kedua elemen sama pentingnya

	3
	Elemen yang satu sedikit lebih penting dari pada elemen yang lainnya

	5
	Elemen yang satu lebih penting daripada elemen lainnya

	7
	Satu elemen jelas lebih mutlak penting daripada elemen lainnya

	9
	Satu elemen mutlak penting daripada elemen lainnya

	2,4,6,8
	Nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan yang berdekatan

	Kebalikan
	Jika untuk aktifitas i mendapat satu angka dibandingkan dengan aktifitas j, maka mempunyai nilai kebalikannya dibandingkan dengan i



3. Synthesis of Priority (menentukan prioritas) 
Untuk setiap kriteria dan alternatif, perlu dilakukan perbandingan berpasangan (pairwise comparisons). Nilai-nilai perbandingan relatif dari seluruh alternatif  kriteria bisa disesuaikan dengan judgement yang telah ditentukan untuk menghasilkan bobot dan prioritas. Bobot prioritas dihitung dengan memanipulasi matriks atau melalui penyelesaian persamaan matematika.
4. Logical Consistency (Konsistensi Logis)
Konsistensi memiliki dua makna. Pertama, objek-objek yang serupa bisa dikelompokkan sesuai dengan keseragaman dan relevansi. Kedua, menyangkut tingkat hubungan antar objek yang didasarkan pada kriteria tertentu.
H.	Prosedure Metode Analytical Hierarchy Process (AHP)
	Pada dasarnya prosedur atau langkah-langkah dalam metode AHP menurut Kusrini (2007:135), meliputi :
1. Mendefinisikan masalah dan menentukan solusi yang diingkan, lalu yang menyusun hierarki dari permasalahan yang dihadapi. Penyusunan hierarki adalah dengan menetapkan tujuan yang merupakan sasaran sistem secara keseluruhan pada level teratas.
2. Menentukan prioritas elemen 
a. Langkah pertama dalam menentukan elemen adalah membuat perbandingan pasangan, yaitu membandingkan elemen secara berpasangan sesuai kriteria yang diberikan.
b. Matriks perbandingan berpasangan diisi menggunakan bilangan untuk mempresentasikan kepentingan relative dari suatu elemen terhadap elemen yang lainnya.



3. Sintesis of Priority
[bookmark: _GoBack]Pertimbangan-pertimbangan terhadap perbandingan berpasangan di sintesis untuk memperoleh keseluruhan prioritas. Hal-hal yang dilakukan adalah :
a. Menjumlahkan nilai-nilai dari setiap kolom pada matriks.
b. Membagi setiap nilai dari kolom dangan total kolom yang bersangkutan untuk memperoleh normalisasi matriks.
c. Menjumlahkan nilai-nilai dari setiap baris dan membaginya dengan jumlah elemen untuk mendapatkan nilai rata-rata.
4. Mengukur Konsistensi
Dalam membuat keputusan, penting untuk mengetahui seberapa baik konsistensi yang ada karena kita tidak menginginkan keputusan berdasarkan pertimbangan dengan konsistensi yang rendah. Hal-hal yang dilakukan dalam langkah ini adalah :
a. Kalikan setiap nilai pada kolom pertama dengan prioritas relatif elemen pertama, nilai pada kolom kedua dengan prioritas dan  elemen kedua dan seterusnya.
b. Jumlahkan setiap baris
c. Hasil dari penjumlahan baris dibagi dengan elemen prioritas relative yang bersangkutan. 
d. Jumlahkan hasil bagi di atas dengan banyaknya elemen yang ada, hasilnya disebut maks.
5. Hitung Consistensy Index (CI) dengan rumus :
CI = ( maks-n)/n-1
Dimana n = banyaknya elemen
6. Hitung Rasio Konsistensi / Consistency Ratio (CR) dengan rumus :
CR = CI/RI
Dimana CR 	= Consistency Ratio
	CI		= Consistency Index
	RI		= Random Consistensy Index
7. Memeriksa konsistensi hierarki. Jika nilainya lebih dari 10 %, maka penilaian data judgement harus diperbaiki. Namun jika rasio konsistensi (CI/RI) kurang atau sama dengan 0,1 maka hasil perhitungan bisa dinyatakan benar.
Daftar Random Consistency Index (RI), bisa dilihat dalam tabel berikut :
	N
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	RI
	0
	0
	0.58
	0.9
	1.12
	1.24
	1.32
	1.41
	1.45
	1.49




2.2 Penelitian Terkait
Dalam penyusunan skripsi ini, penulis sedikit banyak terinspirasi dan merefrensi dari penelitian-penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan latar belakang masalah pada skripsi ini. Adapun penelitian yang berkaitan dengan skripsi ini antara lain yaitu :
Penelitian Berlilana, dkk (2012:5) tentang membangun sebuah aplikasi dari Decision Support System (DSS) dengan menggunakan metode Analytical Hierchy Process (AHP) untuk membantu manajemen dalam menentukan hasil evaluasi kinerja dosen, dengan aplikasi ini ternyata bisa menentukan proses kinerja dosen dan rekomendasi menjadi lebih efektif dan efisien dalam pemrosesan data.

Penelitian tentang penggunaan meode Analytical Hierarchy Process (AHP) dalam membangun sistem pendukung keputusan untuk menentukan prestasi kinerja dokter. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sistem pendukung keputusan dapat dijadikan sebagai salah satu alternative dalam membantu pengambil keputusan dalam menentukan kinerja dokter Tominanto (2086:6).

2.3 Tinjauan Organisasi/ Objek Penelitian
A. Sejarah Perusahaan
Bank Mandiri didirikan pada tanggal 2 Oktober 1998 sebagai bagian dari program restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh Pemerintahan Indonesia. Pada bulan Juli 1999, empat bank milik pemerintah yaitu, Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia, bergabung menjadi Bank Mandiri. Sejarah keempat Bank tersebut dapat ditelusuri lebih dari 140 tahun yang lalu. Keempat Bank tersebut telah turut membentuk riwayat perkembangan dunia perbankan di Indonesia.
Bank Dagang Negara merupakan salah satu Bank tertua di Indonesia. Sebelumnya Bank Dagang Negara dikenal sebagai Nederlandsch Indische Escompto Maastchappij yang didirikan di Batavia (Jakarta) pada tahun 1857. Pada tahun 1949 namanya berubah menjadi EscomptobankNV. Selanjutnya pada tahun 1960 Escomptobank dinasionalisasi dan berubah nama menjadi Bank Dagang Negara, sebuah Bank Pemerintah yang membiayai sektor industri dan pertambangan.
Bank Bumi Daya didirikan melalui suatu proses panjang yang bermula dari nasionalisasi sebuah perusahaan Belanda De Nationale Handelsbank NV, menjadi Bank Umum Negara pada thun 1959. Pada tahun 1964, Chartered Bank (sebelumnya adalah Bank milik Inggris) juga dinasionalisasi, dan Bank Umum Negara diberi hak untuk melanjutkan operasi Bank tersebut. Pada tahun 1965 bank umum negara digabungkan ke dalam Bank Negara Indonesia dan berganti nama menjadi Bank Negara Indonesia Unit IV beralih menjadi Bank Bumi Daya.
Sejarah Bank Ekspor Impor Indonesia (Bank Exim) berawal dari perusahaan dagang Belanda N.V.Nederlandsche Handels Maastchappij yang didirikan pada tahun 1842 dan mengembangkan kegiatannya di sektor perbankan pada tahun 1870. Pemerintah Indonesa menasionalisasi perusahaan ini pada tahun 1960 dan selanjutnya pada tahun 1965 perusahaan ini digabung dengan Bank Negara Indonesia menjadi Bank Negara Indonesia Unit II. Pada tahun 1968 Bank  Negara Indonesia Unit II dipecah menjadi dua unit, salah satunya adalah Bank Negara Indonesia Unit II Divisi Expor – Impor, yang akhirnya menjadi Bank Exim, Bank Pemerintah yang membiayai kegiatan ekspor dan impor.
Bank Pembangunan Indonesia (Bapindo) berawal dari Bank Industri Negara (BIN), sebuah Bank Industri yang didirikan pada tahun 1951. Misi Bank Industri Negara adalah mendukung pengembangan sektor-sektor ekonomi tertentu, khususnya perkebunan, industri dan pertambangan. Bapindo dibentuk sebagai bank milik negara pada tahun 1960 dan BIN kemudian digabung dengan Bank Bapindo. Pada thun 1970 Bapindo ditugaskan untuk membantu pembangunan nasional melalui pembiayaan jangka menengah dan jangka panjang pada sektor manufaktur, transportasi dan pariwisata.
Kini Bank Mandiri menjadi penerus suat tradisi layanan jasa perbankan dan keuangan yang telah berpengalaman selama lebih dari 140 tahun. Masing-masing dari empat Bank bergabung memaninkan peranan yang penting dalam pembangunan ekonomi.
B. Visi dan Misi
Visi dari PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk yaitu menjadi lembaga keuangan Indonesia yang paling dikagumi dan selalu progresif. Sedangkan Misi nya adalah :
1. Berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pasar
2. Mengembangkan sumber daya manusia profesional
3. Memberi keuntungan yang maksimal bagi stakeholder
4. Melaksanakan manajemen terbuka
5. Peduli terhadap kepentingan masyarakat dan lingkungan










C. Struktur Organisasi


Sumber : Consumer Collection PT. Bank Mandiri (Persero). Tbk cabang kebon sirih
Gambar II. 1 
Struktur Organisasi

Keterangan :
Free Delinquent	: Lancar, tidak mempunyai tunggakan
2A 				: Menunggak 1 hari sampai dengan 30 hari
2B				: Menunggak 2 hari sampai dengan 60 hari
2C				: Menunggak 61 hari sampai dengan 90 hari
Coll 3			: Menunggak 91 hari sampai 120 hari
Coll 4			: Menunggak 121 hari sampai 180 hari
Coll 5			: Menunggak 181 hari sampai 210 hari
Recovery		: Menunggak 211 hari sampai tak terhingga
Tugas dan Fungsi masing- masing sebagai berikut :
1. Group Head
a. Mengkoordinir perumusan strategi collection jangka panjang
b. Mengatur dan mengawasi pelaksanaan tugas pegawai menurut sistem dan prosedur yang telah ditentukan.
c. Memimpin seluruh departemen Collection
2. Departement Head
a. Memimpin TeamCollection sesuai departemen nya untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan
b. Menganalisa kegiatan Collection
c. Merencanakan kegiatan yang dapat membuat tercapainya tujuan atau target
3. Center Manager
a. Memegang kendali jalannya suatu collection
b. Menghitung laporan yang masuk untuk pencapaian target.
c. Mengkoordinasikan dan memimpin satu atau lebih team untuk melaksanakan tugas dan tanggung jawab.
4. Manager
a. Memimpin, mengatur dan mengendalikan kegiatan collection.
b. Memgembangkan dan menggali sumber daya yang dimiliki oleh suatu perusahaan.
c. Mengontrol kegiatan kerja para pegawai collection.
d. Mengevaluasi laporan-laporan yang diberikan oleh para leaders
5. Leader
a. Membuat schedule kegiatan atau jadwal kegiatan pekerjaan.
b. Memonitor dan memantau progress pekerjaan yang dilakukan collection.
c. Bertanggung jawab dalam melaksanakan koordinasi dalam membina kerjasama team.
d. Bertanggung jawab dalam mencapai suatu target pekerjaan yang telah ditetapkan.
e. Membimbing dan mengarahkan anggota team dalam mempersiapkan semua laporan yang diperlukan.
f. Melakukan pengecekan hasil pekerjaan yang telah dilakukan oleh team.
g. Melaksanakan presentasi dengan direksi pekerjaan dan instansi terkait.
6. Desk Collection
a. Menelpon nasabah atau mengingatkan nasabah untuk melakukan pembayaran.
b. Melakukan penagihan via telpon
c. Membuat surat jalan kepada field collector.
d. Membuat laporan mengenai account-account yang ditelfon
7. Field Collection
a. Melakukan penagihan terhadap debitur yang telah lewat dari tanggal jatuh tempo angsuran.
b. Melakukan follow up kepada debitur untuk tanggal janji pembayaran angsuran.
c. Menyusun jadwal kunjungan.
d. Melakukan kunjungan kepada debitur, memantau dan memperoleh informasi terkait dengan kondisi konsumen ataupun keberadaan debitur.
e. Melaporkan hasil kunjungan ke debitur.
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