








ABSTRAK

Amalan  Pengurusan Pengetahuan: Satu Tinjauan Industri Insurans

Tujuan utama kajian ini adalah untuk menghuraikan elemen amalan  pengurusan
pengetahuan dalam industri insurans. Semenjak Malaysia melangkah masuk ke
dalam ekonomi berasaskan pengetahuan banyak  syarikat insuran telah bertindak
dengan memberikan tumpuan terhadap penggunaan teknologi maklumat dan
telekomunikasi (ICTs).  Senario ini memberikan penerangan asas kepada usaha
syarikat insurans dalam membangunkan aset pengetahuan.. Tambahan pula dengan
keadaan pasaran  insurans dan perlaburan yang tidak menentu; organisasi berasaskan
insurans menyedari akan kepentingan pengetaLhuan  sebagai strategi untuk berdaya
saing. Kajian dibuat berdasarkan model pengurusan pengetahuan yang telah
dibangunkan oleh Earl (1994) yang kemudiannya dimantapkan semula oleh Prusak
(1997). Satu kajian tinjauan dibuat dengan melibatkan  11 bush syarikat insurans
yang telah dikenalpasti mempunyai pemahaman ter;iadap  pengurusan pengetahuan
sementara responden kajian dipilih di kalangan 110 orang pekerja yang terlibat
secara langsung  dengan industri insurans. Sebagai memantapkan lagi instrumen
kajian, satu set borang soal-selidik  temuduga berstruktur  dibentuk  dan dikemukakan
kepada tiga orang pengurus  sumber manusia syarikat insuran terbabit. Dapatan
kajian menunjukkan terdapat usaha syarikat insuran dalam menguruskan aset
pengetahuan masing-masing. Aset  pengetahuan bagi responden dirujuk kepada
individu yang berupaya mentafsirkan pengetahuan yang dimliki dan mengkongsikan
pengetahuan berkenaan dalam bentuk produk nyata seperti realisasi idea bar-u dan
prosedur yang meningkatkan kualiti produk dan perkhidmatan insuran. Walau
bagaimanapun, kajian juga mendapati bahawa syarikat insuran turut merujuk
pengurusan pengetahuan perlu juga  disokong oleh kecekapan syarikat dalam
memanfaatkan sepenuhnya penggunaan tekno!ogi seperti perangkaian aliran
pengetahuan dan pembangunan sistem berasaskan pengetahuan yang diselaraskan
dalam aktiviti pembudayaan organisasi pembelajarannya. Maka  ka j i an
mencadangkan agar syarikat insuran mengadak.an program yang dapat meningkatkan
keupayaan aset inteleknya seperti mewujudkan pendekatan yang lebih mantap dalam
menterjemahkan pengetahuan individu kepada pengetahuan organisasi. Selain itu,
kajian ini turut mengemukakan beberapa isu dan cabaran pengurusan pengetahuan
dalam industri insuran. Kesimpulannya, amalan  pengurusan pengetahuan yang sedia
ada bagi pemiagaan berasaskan insuran masih diperingkat swal dengan menjurus
kepada pembentukkan budaya inovasi perkhidmatan melalui sokongan perkongsian
teknologi sebagai usaha memantapkan daya saing,  di samping  mempertahankan
prestasi pemasaran polisi  insuran dan juga  meningkatkan produktiviti individu.
Kajian ini telah menyediakan asas tentang aimalan pengurusan pengetahuan bagi
kajian lanjutan pada masa depan.
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ABSTRACT

The main purpose of this study was to describe the elements of knowledge
management activities within the insurance industry. Since Malaysia entered its
knowledge-based economy many insurance companies have responded by leveraging
heavily on its information and communications technologies (ICTs).  This scenario
described the efforts of insurance companies developing its ‘know-ledge assets.
Moreover, the emerging fluctuations of Malaysian insurance and investment market
have directly incorporated the idea of using knowledge and information as sources of
differentiation strategy. The study done was based on Earl’s (1994) knowledge
management model quoted from Prusak (1997). A survey was conducted among 11
insurances companies, which involved 110 full-time cross-departments insurances
personnel. Additionally, a structured interview was carried out among three
managers of human resource management in the insurance companies. The findings
showed a significant effort of management on its knowledge assets which referred as
those who were able to translate their knowledge and communicate them into
tangible products such working ideas and procedures to provide quality products and
services delivery. However, the study also found that organizational knowledge of
the insurance businesses was not only located in people’ head. Some respondents
rather view organizational knowledge as to the extent that insurance companies
utilized its technologies such as knowledge networks, and kncwledge  based system
in its organizational learning culture. This suggests that the insurance companies
must provide considerable programs that can enhance its knowledge assets such as
by developing sustainable approach to transfer individual knowledge to
organizational knowledge. Furthermore, the study identified some challenging issues
of managing knowledge within the insurance industry. In conclusion, the existing
knowledge management practices in insurance lbusiness indirectly focused in creating
innovative service culture supported by collaborative technologies to secure
competitive advantage, sustainable marketing policies performance as well
enhancing individual productivity by leveraging on knowledge assets in human
resources. This research has provided the basis for future research on knowledge
management practices.
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