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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas penerapa Total Quality Management dan
Internal Benchmarking pada bagian operasional dan Layanan sebagai pendekatan manajemen
untukmeningkatkan keunggulan PT BRI KC Madiun dalam persainganperusahaan perbankan.
Jenisdeskriptif dengan teknik pengumpulan data menggunakanobservasi, wawancara dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Penerapan secara keseluruhan sudah
efektif (2) Internal Benchmarking belum optimal dijalankan karena terdapat 2 hal yang belum
mampu dipenuhi oleh bagian tersebut (3) Strategi keunggulan PT BRI KC Madiun yang

diterapkan adalah keunggulan operasional

Kata kunci: Kualitas, Total TolakUkurKualitas,KeunggulanBersaing.

PENDAHULUAN

Organisasi bisnis pada era modern dituntut untuk melakukan perubahan bisnis yang
sangat cepat dan kompetitif (Ibrahim : 2016). Persaingan ini juga berlaku pada BUMN,
terlebih kinerja perusahaan ini sering dinilai kurang baik oleh masyarakat. Adanya persaingan

bisnis yang semakin meningkat ini, membuat masyarakat dalam memilih suatu produk atau
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jasa tidak lagi hanya didasarkan atas harga yang rendah tetapi mulai melakukan seleksi
kualitas atas produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu organisasi bisnis. Perbandingan
kualitas yang dilakukan oleh calon konsumen tersebut dianggap penting untuk menentukan

perusahaan seperti apa yang dapat memenuhi kebutuhannya secara prima sehingga terjadi
suatu kepuasan.
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Kepuasan konsumen akibat persaingan kualitas ini dapat meningkatkan pendapatan usaha
sehingga dapat membentuk laba dan keberlangsungan perusahaan dapat terjamin. Atas dasar
hal tersebut perusahaan harus memiliki strategi perubahan untuk mencapai tujuan tersebut
melalui perbaikan kualitas. Salah satu praktik akuntansi manajemen yang tepat digunakan
untuk tujuan tersebut adalah Total Quality Management (TQM). TQM menjadi salah satu
kunci agar tujuan usaha yakni unggul dalam persaingan global dapat tercapai. TQM memiliki

fokus tujuan perbaikan kinerja secara_sistematisséan.terus menerus yang dapat meningkatkan

produktivitas, kualitas dan kinerja lain dari perusahaan yang Befsangkutan. TQM menekankan

pada pemenuhan kepuasan pelanggan melalui penawaran kualita§Wang terbaik dengan

mengupayakan terjadinya efisiensi biaya (Nasution, 2015).
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yang_-berku
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pelayanan
ajemen mutu.
Hal ini membukt ahv%genchmarkmg dapat memaksma# U ,bf\;\'

yMsH_LMmr'_' PEN@\ Ss\ll 'L ang menerapkan Total
Quality Management. Pengetahtie penerapan TQM yang

perbaikan terus menerd

efektif dan penggunaan Benchmarking secara=terus menerus sangat diperlukan. Penerapan

keduanya dapat  memberikan gambaran kepada perusahaan mengenai kekuatan
yang harus dipertahankan dan kelemahan yang mungkin dapat menjadi resiko bagi
perusahaan dimasa mendatang. Melalui proses analisis dari kedua pendekatan itu

perusahaan juga dapat mengetahui posisi perusahaan, prospek masa depan dan keberhasilan

perusahaan. Proses ini perlu dilakukan mengingat keunggulan ataupun
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keberhasilan benchmarking oleh perusahaan atau BRI KC Madiun saat ini dapat
ditiru  oleh  pesaing sehingga dapat mengancam posisi perusahaan dalam persaingan
global (Krismiaji dan Aryani, 2011).

Berdasarkan observasi awal ditemukan adanya penurunan kinerja di BRI KC Madiun
atas target penjualan produk tabungan dan pinjaman serta jumlah nasabah terutama

nasabah pinjaman selama tahun 2017. Dalam observasi tersebut terdapat pula informasi

berupa asumsi masyarakat mengenai kualitas{pelayanan yang dinilai kurang maksimal.

Dilihat dari pangsa pasarnya iaealnya BRI KC Madiun aemiliki peran yang lebih
besar terhadap peningkatan  taraf hidup masyarakat  dan gkonomian  karena

volume nasabahnya yang lebih  tinggi dibanding bank lain. Dampakny@stingkat pelayanan
kepada nasabah akan sering dini‘lﬁleh masyaraka a lua mer aruh kepada
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reputasi perusahaan. Apabila perusahaan memilik reputasi yang baik maka loyalitas
nasabah juga akan mudah terbentuk sehingga dapat memberikan manfaat positif bagi
perusahaan. Sedangkan dalam penelitian Novrianto dkk (2014) untuk mengetahui mutu
kualitas terpadu dan obsesi terhadap kualitas pada Industri

pertahanan dapat dilihat dari perencanaan, pengambilan tindakan, solusi masalah
yang dihadapi, dan evaluasi kinerja. Berdasarkan informasi dan penelitian

sebelumnya peneliti ingin menganadist otal Quality =~ Management dan

Benchmarking yang dilakukan BRI KC  Madiun u meningkatkan keunggulan

organisasinya .

Menurut penelitian Kgqg\oj dkk (2017) penerapan TQM pjadi  langkah
untuk menjamin kualitas-terbaik yang dihasilkaggiéiisaha lugsPerbaikan organisasi
secara terus menerus.terutama untuk menjagg asan de 10 unsur
TQM. Adapun sistem penilaian Kinerja ygfi@ apk Ay aksa aktivitas
perbankan ditujukan uﬁt k pebmla an Kineg# ; paian tujuan g telah

ditetapkan gdagaBahan.ova ag ' erapan kedua rsebut
Budi (2013) mé akan
Witel Jatim Selé uga
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maka org D
bahwva " tujSse N1 w
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Internal Benchmarking yang dilakukan oleh Bagian Operasional dan Layanan BRI Kanca
Madiun untuk mendeskripsikan keberhasilan perusahaan dalam meningkatkan keunggulan

bersaing organisasi BRI Kanca Madiun.

METODE
PENELITIAN

Penelitian ini termasuk kedalam jenis penelitian kualitatif. Didalam penelitian ini
peneliti mengadopsi beberapa metode penelitian dari 3 artikel terdahulu karena topik atau
unsure yang dibahas dan karakteristik perusahaan yang diteliti sama yaitu perusahaan

BUMN. Metode analisis penelitian ini diadopsi dari penelitian Kondoj dkk
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( 2017) dengan menggunakan teknik analisis model interaktif dengan cara menganalisis
saat proses pengmpulan data dan setelah semua data terkumpul melalui 4 tahap yaitu
reduksi data, penyajian data, verifikasi dan kesimpulan akhir.

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
ekunder. Teknik pengumpulan data mengadopsi dari penelitian Novrianto dkk (2014)
melalui pengamatan (observasi), wawancara dan dokumentasi. Wawancara dilaksanakan

pada jenjang manajerial, karyawan sampai.nasabah. Kemudian

peneliti melakukan pengujian kredibilitas untuk keabsahan @atadengan triangulasi
sumber, triangulasi waktu
& triangulasi teknik. Dalam penelltlan Emor dkk (2014) yang diadop
ini prosedur penelitian yang dlterapkan yang per dalah Mpe an

pencarian objek pergeht}an}; dan topik . yanc/§i ¢ elak

alam penelitian

. J

PengUMGEHETANEFT h ' aRE gnaligis dan bahasan peneli ang

kemudian gileari Apulgh a an pendlifiah tersebut.
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KC Madiun melaksana i

Vel internal untuk kepuasan

dari BRI KC Madiun. Survei untuk

nasabah atas kualitas pelayanan da

mengukur keinginan nasabah yang disebut dengan BRI Internal Service Survey (BISS).

Survei adalah satu bagian dari point SOLVE yang merupakan standar penilaian kinerja
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operasional. Setiap point yang terdapat dalam BISS tidak dapat dianalisis secara maksimal
oleh peneliti karena formulir BISS tidak bisa disampaikan BRI KC Madiun kepada peneliti.
BRI Kanca Madiun juga melaksanakan langkah- langkah evaluasi dan perbaikan terutama
pada infrastruktur penunjang kualitas pelayanan operasional dan meluncurkan berbagai
inovasi produk dan sistem terbaru untuk segmen pasar yang berbeda-beda. Hasil dari BISS
setiap bulan akan direkap pada SOLVE yang dilaporkan sebagai hasil kinerja layanan
operasional, apabila baik akan dipertahankan.apabila tidak maka dari hasil dari tersebut

oleh manajemen akan dijadikan evaluasi untuk menentuka gkah improvement. Dengan

demikian dapat dikatakan BRI KC Madiun telah memenuhi unsur akni fokus kepada
pelanggan.
Obsesi terhadap kualitas S
Dalam menjaga kuallt)as BRI KC Madiun g K& ;/{ emen Satuan
Kerja Aud| Biacnal B ualitas organisaSiASMM
SKAI B fo ; sidarr.py ja) diatur oleh Buku duan

Operasmna h S¢ ag@NPETTITai | kya Merj3 rasional. Penilaian itas

oleh BRI aq : Rivina i quality assurance. jan

enilais inerjanya secafa futin
sehingga target yang dlb a
cara Untuk menjaga ku

bersama untuk breafing g

Penerafian SMM SKAI BRI, BPO dan SOLVE tersebut i eng“dikq{éo ahwe kualitas
b, BRI KC adalah nomor 1. SMM Al BRI @ é\ asia karena
merupakan stratégig anapgen dan bagian dari pengemba&h?‘ “5 2hingga peneliti
gl s el
juga dilakukan BRI KC Madtt
seperti pengembangan teknologi dan fitur-produk; serta peningkatan strategi pemasaran.

pelayanan ba

tidak dapat mengana 'N rseb t Selain itu inovasi

\S2

aSabah melalui beberapa cara

Berkaitan dengan cara BRI menjaga kualitas tersebut maka dapat dikatakan bahwa unsur
TQM dalam peningkatan kualitas telah memadai.
Pendekatan limiah

Unsur pendekatan ilmiah di BRI KC Madiun ini dilakukan pada lingkup
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pelaksanaan berupa proses pengambilan keputusan dan pemecahan masalah yang sifatnya
rutin dan resiko yang rendah. Hasil analisis penelitian menunjukkan adanya kelemahan
dalam pendekatan ilmiah pada aktivitas mendesain pekerjaan, hal ini berhubungan dengan
proses evaluasi dan perencanaan perbaikan yang belum bisa dipenuhi BRI KC Madiun. Hal
ini karena standart dalam melaksanakan perbaikan, proses perencanaan program perbaikan
kualitas dan evaluasi dari perbaikan yang direncanakan menjadi kewenangan kantor pusat

dan kantor wilayah. Adapun evaluasi yang«eh p.oleh BRI KC Madiun ini sifatya untuk

perbaikan jangka pendek atas pérmasalahan yang ada (rutin)“d@meiadakan satu tahun sekali

u berg ma Derusahaan
ar - € D r cabangidibatasai

hkteristik dari ngan

dalam rapat FPK.

Kewenangan BRI KC adiﬂ%ang terbatas ipg

dimata masyarakat. Hal ini karena apabila peng

dengan stangdaedan fagagtpaiawal

efektivitas dari pe atan
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or wlayah
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~
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Peningkatan Kinerja (FPK) setahun sekali . Hal ini berarti pendekatan ilmiah di BRI KC
Madiun dinilai belum maksimal.

Komitmen Jangka Panjang

Berdasarkan analisis penelitian yang dilakukan, dalam menerapkan Total Quality
Management seluruh personel BRI KC Madiun memiliki komitmen yang telah terwujud dalam
visi dan beberapa misi BRI KC Madiun. Visi misi tersebut diwujudkan dalam 5 nilai budaya

kerja yang diterapkan setiap hari, 20 tindekambttayaskerja serta janji pemenang untuk masing

masing bagian di BRI KC Madiun. Berdasarkan pembahasan gbut peneliti dapat menilai

bahwa komitmen jangka panjang BRI KC Madiun sudah terlaksana deng aksimal.

o,

Kerjasama tim \ m

Hasil analisis unsur; kerjgsama tim menyatakafiyo elak terlaksa gan baik
karena dala Y aamCC nal. Rapat
setiap mlnu faka Rl si yang baik agartkefjasama

yang dilakukgfifglapa . | ar da : | memahami apa t yang

harus dicapgl™sersa ; 3 , K : membuktlkan bah nsur

kerjasama tim BRI KC Madlun telah efektlf \

SISte drmasi

Perbaikan sistem secar
Upaya perbalkan yang
bagi maRajemen dalam.-pghilg
(QA) deng
benchmarki aitu system cross selling. Hasil\dari penilaiary jasa‘atau pr&e '\; QA di BRI
erja (FPK) dan

gifa oleh-Quali surance

§tatwgb System-dan sistem untuki mempermudah praktik interr@»

KC Madiun akamgilaporkan dalam rapat tahunan yakni-Forum Penlqgh

Focus Group Discu

! FG@éebagm langkah evaluasi dsr\ms%\ 'L )
dari’ JdniaidoH RE&)\ \5')\“\ dlemen akan diolah untuk

menentukan penghargaan atau tegura

perbaikan selanjutnya.
Kinerjanya dengan menggunakan
Sistem Manajemen Kinerja (SMK). Sma dapat digunakan sebagai dasar evaluasi
Kinerja tiap individu selama setahun bekerja. Berdasarkan informasi  peneliti menilai
bahwa perbaikan  sistem secara berkesinambungan di BRI KC Madiun telah terlaksana

dengan baik.

Pendidikan dan Pelatihan
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Berdasarkan analisis hasil penelitian, BRI KC Madiun dinilai sangat memperhatikan kualitas
dari SDM didalam perusahaan dengan cara melaksanakan program pendidikan dan pelatihan
seperti pendidikan enhasment, pendidikan development program di Coorporate University.

Setiap karyawan memiliki kesempatan minimal 2 kali setahun.

Pelatihan di internal perusahaan BRI KC Madiun juga dilakukan setahun sekali. Pendidikan
dan pelatihan ini terus dilakukan mengingat.karyawan BRI setiap periode pada jenjang jenjang

tertentu mengalami rotasi jabatan yang memerlukan ketrampifaiigaru untuk menunjang kinerja

individual yang dapat berdampak juga pada kinerja BRI KC
secara keseluruhan. BRI KC Madlun menyadari bahwa sumber daya sia perusahaan.
adalah pelakasana TQM yang akan menentukan kel

mu S8 Atas dasar
hal tersebut dapat dlnllal ba)wwa unsur pendidikag#g (BB t6lah me i

\l;.

ilan pg

KebeB‘af af &g &

Hagilinalj ingkapks ['yawaf®dllf BRI KC Madiun

kebebasafifs€ua : : attria : korlder korldor yan

si tegu mé

pengembangan blsms p

! yang

terkefdali dengan-baik . ‘ s da untuk

sebab itu kebebasan™ ya

Kesatua

tujuan

@
%M(W"Rﬁlm\ ’1; melalui bentuk 5 nilai

budaya di BRI yang disebut deng grdiri atas nilai perusahaan yang

Penyatuan tujua

diunggulkan yaitu integrity, professionaliShT,trust, ,innovation dan customer centrix. Serta
membekali karyawan saat training bahwa nilai customer adalah yang paling utama di BRI KC
Madiun. Hal ini sesuai dengan misi dan nilai bdaya kerja yang diterapkan. Berdasarkan hasil
pembahasan tersebut dapat dikatakan bahwa unsur kesatuan tujuan di BRI KC Madiun telah
dijalankan dengan baik.

Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan
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Berdasarkan analisis hasil penelitian yang dilakukan di BRI
Madiun mengenai keterlibatan karyawan adalah karyawan
dapat memberikan saran kepada atasan setiap

minggu saat evaluasi, serta pemberdayaan karyawan sendiri
berupa kewenangan karyawan dalam mengambil keputusan
sendiri  apabila masih dalam oridor tugas dan
tanggungjawabnya. Pemberdayaan tidak sekedakmelibatkan

tetapi dapat memberikan pengaruh yang berarti misalkan

dengan menyusun pekerjaan yang memberikan kesempatan
karyawan untuk mengambil keputusan demi perbaikan
proses pekerjaannya atau Iewat “curah pendapa uk

mengetahui pendapat sem}ja karyawan dalam
Selain pembegdavaan Ltarsebut . BRI Madi

menetapkaif¥fia

seperti adany peng)

tertentu.

Berdasarkan semua unsure TQM yang tela n ini

telah emperoleh bebérapa 3 antalAPTERR itu terja a )6 atan
pendapatan dan laba ie(b | is dan
meningkatnya prestasi BR L A ’ 5 genperusahaan | kan di

BRI KC

seluruh 1 oneS|a melalu penghargaan-pengnargaan yang |, telah diterima,
Madiun. Kelen ahan dari penerapan ini adalah'\pada proses e alua‘yan‘{@ pUtlhkan waktu
setahun setelan¥papat FPK dan FGD sehingga réncana pefbaikan ti U) litetapkan dan

nQ rmgadl faktor penghambat TQM d&ﬁn?’ ,.6:.\ engatasi masalah

fﬂ-'l\m i IBW S\Q ,.’1,_ aksanakan perbaikan

dijalankan. Hal in
perusahaan yang sifatny
secara menyeluruh masih

terdapat pada kantor pusat ataupun kantor-witayat—Proses perencanaan perbaikan organisasi

yang terlalu lama ini juga akan berdampak pada lingkungan bisnis menjadi tidak kondusif.

Internal

benchmarking



THE 11w FIPA
FORUM ILMIAH PENDIDIKAN AKUNTANSI
PROGAM STUDI PENDIDIKAN AKUNTANSI-FKIP
UNIVERSITAS PGRI MADIUN

Berdasarkan hasil analisis bagian operasional dan layanan d BRI KC Madiun memiliki
peranan penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah melalui pelayanan yang diberikan.
BRI melihat adanya peluang dari bagian operasional dan layanan untuk menjadi marketer pasif
bagi nasabah yang lock in customer sehingga dapat menambah pendapatan perusahaan. Atas
dasar hal tersebut maka bagian ini diperintahkan oleh BRI Pusat untuk melaksanakan cross
selling sebagai bentuk penggunaan internal benchmarking. Selain potensial dilaksanakan oleh
frontliner, cross selling semakin ditingkatkan.kakepa pada tahun 2017 BRI KC Madiun sempat

mengalami penurunan target penjualan produk pinjaman d8 panannya walaupun laba

masih meningkat.

Dalam upaya menyiapkan SDM yang kompeten untuk melaksanakagieross selling, BRI
telah melaksanakan Total Quallty Management bai uns nsur seperti
kerjasama tim, pembe‘fdayaain karyawan, pendj fan f myatua an sudah

terkonsep dgammmebailesar e untuk selalu anakan

perubahar PyOSEE iniSie @A ini T 4diewenang BRI P al ini

berarti pela B pra : ' issqrtathroe jelling masih ditent pusat.

Pencapaian target cross selling di BRI 'K,C adiun sétallymen Ia i 'mgkata bukti
dari hasil wawancara dan re

KC Madiun yang" sudah ) t :f

Efektivitas dari penerapa Aliny bag iauls ah dan layanan

ahun.
RI KC

Madiun dapattercapai karema-setiap mingd selalu dfadakart Tapat dan gs)ui pordinasi
dengan bagiah, pemasaran. : ~
gan bagiBy ¢ SAs

Menurut Zaing menentukan

dkk (2014) tahapan benchmarkiag_terdifi atas 4‘L 0 '\'o/)\
nilai pelanggan, Bina kdntraan dengan target benchm w qf;’ kerjasama untuk
bertukar data, proses a@ %mwpmﬂ 5@ inpternal benchmarking di
a. Adapun tahapan yang ada di

bagian operasional dan layanan B
BRI KC Madiun hanya sebatas pelaksanaar, pengembangan dan evaluasi praktik karena
tahapan perencanaan praktik ada pada Kantor Wilayah ataupun Kantor Pusat. Berdasarkan
keterbatasan hasil penelitian tersebut peneliti hanya dapat menganalisis hasil dari pelaksanaan
cross selling yang menunjukkan efektivitas proses benchmarking melalui hasil kinerja dan
evaluasi cross selling. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dikatakan bahwa proses

pengumpulan data atau analisis keberhasilan
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praktik cross selling masih bersifat rendah karena tidak ada dokumen secara tertulis oleh tim
benchmark sehingga dipastikan hasil evaluasi atas pencapaian cross selling tidak optimal untuk
dilaksanakan secara terus menerus meskipun hasil dari pencapaian target crosselling selalu
tercapai.

Adapun tim benchmark yang ditugaskan untuk mengevaluasi adalah karyawan yang
melaksanakan cross selling itu sendiri. Dalam kasus seperti ini akan terdapat kelemahan karena
hasil perbandingan praktik tidak dilakukanolelepihak manajerial secara langsung karena

tingkatan manajemen memiliki kemampuan analisa dan pe

anaan yang lebih baik dari
karyawan biasa.Berdasarkan analisis hasil penerapan internal bench ing yang tidak sesuai
oleh BRI KC

Madiun. Hal ini karena tujuan evaluasi interna hmar, i@ru apai sebuah

dengan teori maka internal benchmarking dinilai kurang optimal dijala

keputusan untuk tlndak lanjut praktlk kedepany ‘ £ ling 1 ap terjaga

hn atau bank lai

e
()

dan menmgk

Implemeniasi_T ot3

Operasional dan Layana nggu ‘.; N
Madiln : ’ ’
,Stl’ § €

Dalam fupaya me ... Qulan yang dipi

Rl KC

Madiun adalah- strategl pengUKuran nifal pelanggan yang rdlr as 3 dlme@.y edekatan

dengan pelanggan, keunggulan operasional dan,produk unggu flan. “engg

ang” baik dl@

ar)gbakan diterapkan sudah sesual ,;-;J' puan perusahaan

%IﬂmmWPW‘ '

.-, 2gi didalam

perusahaan peritihdidukung dengan tata manajera thaan. Hal ini

bertujuan agar stra

dalam menerapkannya. & agement dan Internal

benchmarking menjadi penting @ arena tujuan dari perusahaan ini
adalah memberikan kualitas terbaik kepadamasatiandan menjadi bank yang memiliki tingkat
kompetisi yang tinggi.
Manfaat dari kedua pendekatan manajerial tersebut dapat diukur secara kualitatif yakni
kualitas sumber daya manusia yang semakin kompeten untuk melaksanakan perubahan,
pengembangan bisnis yang sudah dilakukan serta sistem manajerial yang semakin terarah

sehingga budaya organisasi yang baik terbentuk. Jika dari sisi kuantitas
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seperti yang sudah dijelaskan pada pembahasan bahwa dengan keberhasilan penerapan
Total Quality Management dan Internal benchmarking posisi perusahaan ditingkat persaingan
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perbankan semakin meningkat, yakni dibuktikan dengan peningkatan laba, jumlah asset,
pangsa pasar atau jumlah nasabah. Apabila prestasi itu terus dipertahankan maka tidak hanya
nasabah yang memiliki loyalitas baik kepada BRI KC madiun tapi para stakeholder atau
investor yang diharapkan dapat bekerjasama dengan BRI KC Madiun sehingga tujuan BRI KC

Madiun yang tertuang dalam visi dan misi akan mudah tercapai.

SIMPULAN

Berdasarkan data penelitian dan pembahasan maka peneliti dap@temenari kesimpulan bahwa:

1) Secara keseluruhan implementasi Total Quality Management BR Madiun telah efektif
karena sudah memenuhi semua unsur Total Quality Management. 2) BeR€Amarking internal
yang diterapkan di Baglan Operasmnal dan Layang ‘ ) ih Beltn dijalankan
1 BRI KC

untuk

secara optimal karena ada 2 hal yang kurang dig§e alkg { ategl keungg

manfaat teru

Madiun  sug4
keunggulan p fhaa A N geel ‘ hank a penerapan Totall®uality

Management 'Be

andar
untuk kepuasan nasabah p . ; ] Jalah yang i erial

serta data keuangan yang ab itu

saran daRi penelitian-ini.ad i terhadap hag erapan

Total Quality " Management dan Internal Bemchmarking yang telah dlter@k gan cara
SA
,(\'

ain adalah peneliti selanjutnya “dianjurkan untul‘ 0 l) pjek penelitian

melakukan aRalisis SWOT terhadap kedua pendekatan tersebu t

Adapun saran
' ob"W padan pemerintah,

berupa perusahaan K a notr pusat, apabila target p

W Mdﬂm.mq)@b)&\\ Sg‘\ sifat terbuka sehingga

E€bagai bentuk penerapan Total

peneliti harus memastika
dapat dijadikan acuan penilaia
Quality Management. Pemilihan objek ini juga diharapkan dapat membantu peneliti berikutnya
apabila ingin melakukan analisis benchmarking karena wewenang secara menyeluruh untuk
melaksanakan praktik tersebut terdapat pada kantor pusat sehingga penelitian selanjutnya
diharapkan dapat lebih bermanfaat bagi perusahaan maupun semua pihak yang bersangkutan
kedalam penelitian.
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Lampiran. Instrumen Wawancara
Pedoman Wawancara Total Quality Management
No Pertanyaan Umum
1 Bagaimana upaya perusahaan untuk memahami kebutuhan nasabah?
2 Bagaimana pengukuran kualitas yang dilakukan oleh BRI KC Madiun ?
Serta bagaimana upaya untuk menjaga kualitas pelayanan bagi nasabah ?
3 Bagaimana pendekatan ilmiah yang dilakukan BRI untuk perbaikan
berkesinambungan dan pemecahan masalah selama ini?
4 Berkaitan dengan perubahan budaya sebagai paradigma penerapan TQM,
bagaimana perubahan budaya organisasi di BRI KC Madiun?
5 Bagaimana pembentukan tim kerja karyawan oleh BRI KC Madiun?
6 Apa bentuk upaya perbaikan yang terus dilakukan bri untuk
mempertahankan kualitas pelayanan di BRI KC Madiun ?

7Adakah kebebasan bagi karyawan untuk menyampaikan pendapat ?

8  Strategi apa yang dilakukan untuk menyamakan persepsi antara tujuan
perusahaan dan tujuan karyawan dalam bekerja sehingga selalu
mengutamakan kualitas terbaik untuk nasabahnya?

9  Apasaja bentuk pemberdayaan karyawan yang diberikan kepada
karyawan BRI KC Madiun ?

10 Bagaimana keterlibatan karyawan dalam pemecahan masalah di BRI KC?

11 Apakah dalam penerapan TQM di BRI KC terdapat hambatan ? Strategi
apa yang anda lakukan dalam mengatasi hambatan TQM tersebut?

12 Bagaimana efektivitas dari penerapan TQM di BRI KC Madiun? Dan
pengaruh positif apa yang didapat perusahaan setelah menerapkan TQM?

13  Adakah evaluasi untuk penerapan TQM yang sudah dilaksanakan di BRI
KC Madiun?

Tabel 1. Pertanyaan Umum Total Quality

Management

Pedoman Wawancara Internal benchmarking
No Pertanyaan

1 Bagaimana ibu menanggapi fenomena bahwa kompetisi diperbankan



semakin ketat? Strategi apa yang ibu lakukan untuk divisi ibu sehingga dapat
membantu BRI KC Madiun untuk berkompetisi dengan pesaing?

Melihat posisi BRI KC yang unggul dalam perolehan laba pada tahun 2017,
Bagaimana hasil kinerja bagian operasional dan layanan selama anda bekerja
disini? Apakah bagian operasional dan layanan pernah melakukan
benchmarking secara internal terhadap divisi lain?

Jika iya, praktik apa yang pernah ibu jadikan patokan untuk divisi
operasional?

Bagaimana kesiapan divisi anda dalam melakukan internal benchmarking?
Jelaskan bagaimana proses Internal benchmarking yang dilakukan divisi

anda terhadap divisi pemasaran di BRI KC Madiun?

Bagaimana bentuk evaluasi atas hasil kinerja praktik yang diadopsi
Sesuai target benchmarking yang telah ditetapkan, praktik apa saja yang sukses
dibenchmark oleh divisi operasional BRI KC? Bagaimana perkembanganya ?

Tabel 2. Pertanyaan Umum Internal benchmarkin



Pedoman Wawancara Keunggulan Bersaing

No Pertanyaan

1  Strategi apa yang diterapkan BRI KC Madiun dalam menyediakan jasa
kepada pelanggan?

2  Bagaimana penawaran harga yang diberikan BRI KC kepada nasabah atau
masyarakat dibanding pesaing?

3  Bagaimana kualitas produk atau pelayanan yang diberikan BRI KC kepada
nasabah atau masyarakat dibanding pesaing?

4 Strategi apa yang dilakukan BRI KC untuk melakukan pengiriman produk
atau penyediaan jasa secara on time dan sesuai pesanan ?

5 Inovasi produk atau layanan apa saja yang telah dilakukan BRI KC Madiun
dalam memenuhi kebutuhan nasabah ?

6  Bagaimana cara BRI KC Madiun untuk memperkenalkan produk terbaru
perusahaan lebih cepat dibanding pesaing?

7 Apa manfaat perusahaan menerapkan TQM dan Internal Benchmarking?

8  Menurut anda, sekarang apa keunggulan BRI KC Madiun dibanding dengan
bank lain ? Bagaimana upaya BRI KC Madiun dalam mempertahankan

keunggulan yang sudah dimiliki?

Tabel 3. Pertanyaan Umum Keunggulan Bersaing



