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KATA PENGANTAR

Bismillahirrahmaanirrahiim, Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Alhamdulillah, puji dan syukur penulis lukiskan dengan ikhlas ke hadirat
Allah SWT. atas segala rahmat, berkah dan hidayah yang dicurahkan-Nya sehingga
memungkinkan bagi penulis untuk menuangkan segala inspirasi, visi, dan opini ke
dalam skripsi ini sebagai salah satu syarat bagi kelulusan Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya. Judul yang diambil oleh penulis dalam
skripsi ini adalah : Kontribusi Penggunaan ATM Terhadap Total Quality
Management Sebagai Langkah Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah
Bank BNI 1946 Cabang Prabumulih.

Patut disadari bahwa inilah tapal batas kemampuan pribadi dari penulis karena
karya ilmiah ini masih banyak kekurangan di dalamnya, disebabkan banyaknya
benturan-benturan berbagai hambatan baik yang terduga maupun tak terduga yang
dialami penulis. Tetapi, seperti motto penulis “Just Do It and Let It Flow !!”,
penulis terus mencoba dan berusaha untuk memberikan hasil yang terbaik hingga
akhir penulisan skripsi ini. Dan penulis juga menyadari dengan segenap kerendahan
hati skripsi ini jauh dari kesempurnaan karena keterbatasan ilmu, pengetahuan dan
pengalaman yang berarti bagi penulis. Maka, melalui saran dan kritik yang dapat

membangunkan motivasi sangat diharapkan oleh penulis dengan tangan terbuka

lebar.



Dalarh penulisan karya ilmiah ini penulis merasa terbantu dengan kehadiran-

kehadiran insan-insan dengan meletakkan tangannya di atas kemudian menuangkan

dan mengalirkan bantuan, dorongan, pengarahan, perhatian dan spirit baik secara

langsung maupun tak langsung. Maka tak ada yang dapat diberikan oleh penulis

untuk membalas budi baik mereka yang tak terhitung jumlahnya melainkan rasa yang

terdalam berupa ungkapan terima kasih setulus hati sehingga skripsi ini menemukan

wujudnya. Ungkapan terima kasih tersebut mungkin dapat diwakilkan tujuannya

kepada :

1. Bapak Prof. DR. H. Zainal Ridho Djafar, selaku Rektor Universitas Sriwijaya.

2. Bapak DR. Syamsurijal, Ak., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Sriwijaya.

3. Bapak Drs. Yuliansyah M. Diah, MM., selaku Ketua Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya dan sekaligus sebagai dosen
pembimbing skripsi II yang telah membantu m.enuangkan saran, ide, pengarahan
dan pemikirannya demi terciptanya sebuah karya ilmiah ini.

4. Bapak Drs. H. Akmal Effendy, MM,, selaku dosen pembimbing skripsi I (utama)
yang telah memberikan waktu, saran, bimbingan, pengarahan, perhatian dan
segala; bentuk bantuannya sehingga terwujudnya karya ilmiah ini.

S.

Bapak dan Ibu staf pengajar serta seluruh civitas akademis Fakultas Ekonomi
Universitas Sriwijaya yang telah membekali ilmu pengetahuan yang sangat
berguna dan pengalaman berharga selama penulis menjadi mahasiswa untuk

menuntut ilmu di Universitas Sriwijaya.
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6.

10.

Seluruh staf dan karyawan di lingkungan Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya
yang telah membantu seluruh kebutuhan administrasi, dsb. déngan segala bentuk
prosedur dan birokrasinya. |

Bapak Tonny Safary SE, MM. selaku pemimpin BNI 1946 cabang Prabumulih
beserta staf dan karyawan khususnya Kak Astrawijgya( dan Bustanil Ariﬁn yang
telah membantu memberikan bahan-bahan, informasi dan keterangan-keterangan
yang diperlukan dalam penyusunan skripsi ini.

Ayahanda H. Achmad Bastari, Ibunda Hj. Yuningsih, Kak Wiwin +Te Nung, Kak
Amen + Yuk Lita, Mbak Idha + Kak Zul dan Mbak Ani + Mas Niko yang telah
memcurahkan dorongan baik moril maupun materil serta doa restunya yang tulus
dan ikhlas. “Inilah aku dan karyaku dengan harapan menjelma sebagai salah satu
perisai kebanggaan keluarga kita !”. |

Seseorang dalam ingatan dan imaji, yang telah mendorong dan memberikan
inspirasi kepada penulis dengan kesabaran, kasih sayang, perhatian dan
pengertiannya. “U ‘re wonderful thing !”

Rekan-rekan dan sobat-sobat mahasiswa manajemen angkatan 2000 yang telah
mengisi hari-hari di kampus dengan berbagai kenangan-kenangan yang indah,
konyol dan sulit dilupakan, terutama My Roommate ExRinjani (Where are u
guyz? I miss all of u here dlone..) : Ymron “Slash” (take u're guitar bro, let’s play
it again!), Husni ”Mr. Pupk/Buayo 4” (hey..just choose one of them, ok!), Heri
“Brosnan” (where are u bro, i can’t see u here?he...), Alee “Gibran” @t’s

wonderful poem,bro..), kemudian Noviar(ga)zah, (bon)Tedi, Dedy”Jeme”,
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12.

ErikNosaurus, Ari “Jenggot” (Akhimya, kita bisa ya...), Alin, Yudis”Mumux”,
Ferdi”Tarjo” (Oi Jo’, kau Tarjo’ aku Paijo’..), Yoppy “ButtFace”, Aan, Udin,
Ryo”Tauke”, Dipo, Robi”Geboy”, Joko, Dedy Lazz, Sesil, Intan P.S., Intan J.,
Vera, lis, Chacha (ehm..), Ina’. Nophie, Rima, Dina, Desi?, Chici, Anita; The 1
Operation : Inspektur Vijay Fadli, Benk2x, Superus, Derry, Yando”Bolo”,
Triz”Wei..”, Yeni, Mang Indra, Beni”ExGrandong”, dan semua rekan-rekan
angkatan 2000 yang tak tersebutkan satu persatu.

Rekan-rekan mahasiswa angkatan 1999; angkatan 2001 : Sapta, Yoez, Anton,
Kampleng, Eko, Punk, Dedi, Nia, Lina, Indah, Gita, dll.; angkatan 2002; angkatan
2003 khususnya ade’ku Gita “jayQo” Widyasari (take ur mic and keep on air,
u go gurl.!! tapi yg konsen kul-nya ya.!), Violent, Anong, Olan,
Yusman”Puppy”, dll.; angkatan 2004 khususnya Ayi’, Viqi (there’s something
about u in my mind gurl..), rekan-rekan jurusan akuntansi dan jurusan EP yang
tak tersebutkan satu persatu.

Sobat-sobatku di Prabumulih, Palembang, Bandung, dsb. : Agus (thanx
komputernya..), Ya2n (thanx juga komputernya), Chevin, Sapta, Tedi”Sanief”, my
band “Fan-Fan La Tulipe” : Arif, Jerry, Aan, dan “Blytz” : Deadie,
NorthMan”NN”; Yoeli (moga yang satu ini memang pilihan-Nya yang dijanjikan
ya..), Eys (sorry banget de’..), Ina, Kusumadewi, Icha, Dwinda, Yoen2, Emy,
N-dank, Eta’, Tya Biroe; ExRinjani : Tyara, Dewi, Ama, Yuk lkoer, Desti
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Arif, Novi, Harri, Eris, Panji, Kurniawan”Bekur”, Hendra”Thenyom”, Heru, Ami,
Dita, Desy, Tomi, Eko, Ira, Cecep, Tika, Asria Mochy (Remember our memory
gurl, but i’'m sorry..!), dan semuanya... |

13. Benda-benda yang sangat membantu memberikan inspirasi dan menjadi berarti
bagiku my duck”BlackSupra”, RX100 (alm), Land Rover 1969 (alm), Siemens
M-35 (alm), my Yamaha Guitar FG-80, dsb.

14. Dan semua pihak, yang telah memberikan bantuan baik moril maupun materil
yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.

"~ Semoga Allah SWT membalas budi baik mereka. Akhirnya dengan segala
kerendfihan hati, penulis menyadari bahwa materi maupun tata bahasa skripsi ini jauh
dari sempurna, dan atas kekurang sempurnaan tersebut, penulis mohon maaf sebesar-
besarnya. Harapan penulis semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembacanya.

Bilahittaufik wal hidayah. Wassalammu’alaikum Wr.Wb.

Inderalaya, Agustus 2005

Penulis
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BAB1I

PENDAHULUAN

1. 1. Latar Belakang

Krisis'ekonomi Indonesia yang terjadi membawa dampak yang sangat luas
terhadap sendi dasar perekonomian di tanah air. Salah satunya banyak sekali sektor
riil yang bangkrut karena ketidakmampuannya dalam membiayai produksi terutama
dalam pembelian bahan baku yang masih menggantungkan pada impor negara lain.

Keadaan tersebut memaksa pemerintah untuk segera mengambil langkah-
langkah kebijakan yang dinilai dapat menghindarkan perekomian nasional dari
keterpurukan. Langkah pertama pemerintah tersebut adalah dengan mengadakan
restrukturisasi perbankan, yang hasilnya adalah adanya bank-bank yang dilikuidasi
pemerintah dikarenakan banyaknya kredit macet, total as;ets dan manajemen bank
tersebut tidak memadai.

Hal tersebut di atas menyebabkan kepercayaan masyarakat terhadap
perbankan nasional semakin melemah. Saat itu tidak sedikit nasabah yang menarik
dananya dari bank-bank untuk diinvestasikan ke bidang lain, bahkan sempat terjadi
rush karena masyarakat takut akan adanya likuidasi-likuidasi yang menyertai
berikutnya terhadap bank-bank dimana mereka menjadi nasabahnya. Konsekuensi
logis dari adanya likuidasi bank-bank swasta tersebut memaksa para pengusaha yang

bergerak dalam bidang ini harus bekerja keras kembali untuk mendapatkan

kepercayaan dari masyarakat.



Padahal sektor perbankan yang kokoh merupakan faktor yang penting di
bidang ekonomi dalam usaha membangun perekomomian suatu bangsa. Sektor
perbankan memegang peranan sebagai mediator dalam usaba perputaran dana
masyarakat ke dunia usaha. Membangun perekonomian melalui sektor perbankan
akan menciptakan dinamisasi sektor usaha sehingga memperluas lapangan kerja,
meningkatkan pendapatan masyarakat dan pada nantinya akan meningkatkan
kesejahteraan bangsa. Inilah alasan mengapa sektor perbankan menjadi sektor yang
penting sehingga mendapat perhatian yang lebih dari berbagai pihak seperti
pemerintah, dunia usaha dan masyarakat.

Untuk mengantisipasi kondisi tersebut pihak bank melakukan berbagai upaya,
antara lain dengan berusaha meningkatkan profesionalisme dalam pengelolaan bank
yang mengarah kepada efisiensi dan peningkatan kualitas pelayanan jasa perbankan
kepada para nasabahnya. Langkah ini didukung pula oleh kebijakan pemerintah
seperti tertuang dalam Reformasi Perbankan yang diumumkan pada tanggal 27
Januari 1998 dimana pemerintah memberikan jaminan keamanan atas dana
masyarakat yang disimpan baik di bank pemerintah maupun di bank swasta nasional.

Dewasa ini semua bank pemerintah dan bank swasta nasional dituntut untuk
senantiasa memberikan pelayanan terbaik yang dinilai dapat memenuhi daripada
kebutuhan dan keinginan para nasabahnya. Bentuk pelayanan jasa perbankan antara
lain adalah kesigapan, keterampilan dan keramahan petugas dalm melayani nasabah,
serta dukungan fisik dan tekhnologi, misalnya mesin ATM. Demikian pula halnya

dengan Bank BNI ’46 yang selalu memperhatikan kepentingan dan kepercayaan



nasabahnya, melaksanakan program ZTotal Quality Management (TQM) dengan
tujuan meningkatkan kualitas pelayanan nasabahnya sehingga tercapai juga loyalitas
para nasabah tersebut.

Menurut informasi yang baru diterima oleh penulis dari media cetak
terkemuka, bahwa BNI menempati urutan ke-empat bank publik yang labanya diatas
Rp. 1 triliun dan berada di urutan ke-tujuh perusahaan publik yang labanya diatas Rp.

1 triliun. Berikut daftar tabelnya :

Tabel 1. 1.
Perusahaan Publik Yang Labanya di Atas 1 Triliun
Periode 2004
No. PERUSAHAAN LABA BERSIH PERIODE
1. | Astra Internasional Rp. 5,4 triliun Kuartal TV 2004
2. | Bank Mandiri Rp. 5,26 tnliun Kuartal IV 2004
3. | Bank BCA Rp. 3,19 triliun Kuartal IV 2004
4. | Telkom Rp. 2,87 triliun Kuartal I 2004
5. | H. M. Sampoemna Rp. 1,73 triliun Kuartal I11 2004
6. | Bank BRI Rp. 1,72 triliun Kuartal IT 2004
7. | Bank BNI Rp. 1,54 triliun Kuartal IT 2004
8. | Gudang Garam Rp. 1,51 triliun Kuartal I1I 2004
9. [ Unilever Rp. 1,46 triliun Kuartal TV 2004
10. | Indosat Rp. 1,37 tnliun Kuartal I11 2004
11. | Bank Danamon Rp. 1,1 tnliun Kuartal I 2004

Sumber : Sumatera Ekspres, edisi Selasa 22 Maret 2005

Tabel di atas telah menyampaikan informasi berdasarkan sumber Bursa Efek
Jakarta (BEJ) pada periode Kuartal II 2004 yang berarti laporan keuangan per Juni
2004 Bank BNI dapat meraup laba bersih konsolidasi Rp. 1,54 triliun. Sektor
perbankan semakin menemukan titik terang kemajuan yang pesat karena konsep

Arsitektur Perbankan Indonesia (API) yang dicanangkan oleh Bank Indonesia (BID)



yang fokus pada konsolidasi dan merger perbankan berpotensi menambah size
permodalan perbankan Indonesia. Akibatnya laba perbankan juga terus naik.
Kemudian juga didukung oleh membaiknya indikator moneter dan makro ekonomi
dalam negeri, serta meningkatnya kepercayaan investor baik investor money market
atau capital market.'

Melihat kondisi perubahan dan persaingan demikian maka pihak Bank BNI
>46 haruslah pandai dalam mencari peluang untuk meraih nasabah baru dan dituntut
untuk memenangkan persaingan dengan tetap mempertahankan para nasabah yang
sudah menjadi pelanggan karena nasabah adalah faktor terpenting dalam
meningkatkan laba perusahaan. Bahkan menjadi tugas yang sangat penting bagi
seluruh karyawan bank tersebut agar nasabah yang sudah ada tidak saja memakai
produk ATM melainkan diharapkan juga memakai produk jasa Bank BNI ’46
lainnya.

.Dalam berpromosi Bank BNI ’46 selaku bank pemerintah menjanjikan akan
mengutamakan pelayanan ATM melalui sistem transaksi on line dan VSAT (melalui
satelit) di lebih dari 2.200 ATM BNI, ribuan ATM Link, ATM Bersama dan Cirrus di
seluruh dunia dan 900 cabang BNI di seluruh Indonesia, yang memberi kemudahan,
keamanan, kecepatan dan ketepatan transaksi. Adapun jenis-jenis produk ATM BNI
adalah : KartuPlus (setoran pertama minimal Rp. 150.000,-), KartuPlus Utama
(setoran pertama minimal Rp. 1.000.000,-), Kartu Mahasiswa merangkap ATM, dan

Kartu Anggota Organisasi yang merangkap ATM (contoh: IDI, IAl dil.) Kemudian

! Sumatera Ekspres, edisi Selasa 22 Maret 2005, hal. 11



BNI juga menawarkan fasilitas BNI CARD (Kartu ATM dan Kartu Belanja) dan
BNI PhonePlus, antara lain :
e Penarikan tunai hingga Rp. 5 Juta/hari melalui ATM
o Transaksi belanja di merchant-merchant berlogo MasterCard hingga
Rp. 5 Juta/hari
e Transfer antar rekening
e Sarana pembayaran tagihan: Telkom. Telkomsel, Satelindo, Indosat, Air
Minum, Kartu Kredit: BNI, Citibank, Standard Chartered, HSBC, ANZ dan
GE
e Isi ulang: Simpati, Mentari, IM3Smart, Kartu Debit BNI
e Ticketing Garuda

e Titipan Amanat untuk pembayaran tagihan rutin melalui BNT PhonePlus

Perlunya mengetahui alasan masyarakat pemakai jasa ATM adalah karena
melihat kondisi persaingan bank yang semakin ketat, apalagi hampir seluruh bank
berlomba-lomba menawarkan produknya ke masyarakat dengan berbagai kemudahan.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan nasabah tersebut maka Bank BNI ’46
harus menjaga Manajemen Mutu Total (TQM). Program TQM harus mempunyai
empat kriteria bila ingin sukses. Pertama, program ini didasarkan pada kesadaran
akan mutu dan berorientasi pada mutu dalam semua kegiatannya sepanjang program,

termasuk dalam setiap proses dan produk. Kedua, program itu harus mempunyai sifat



kemanusiaan yang kuat untuk membawa mutu pada cara karyawan diperlakukan,
diikutsertakan dan diberi inspirasi. Ketiga, program ini harus didasarkan pada
pendekatan desentralisasi yang memberikan wewenang di semua tingkat, terutama di
garis depan, sehingga antusias keterlibatan dan tujuan bersama menjadi kenyataan,
bukan hanya slogan kosong. Keempat, TQM harus diterapkan secara menyeluruh
sehingga semua prinsip, kebijaksanaan dan kebiasaan mencapai setiap sudut dan
celah organisasi.”

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan nasabah itulah penulis merasa
perlu meneliti bagaimanakah sebenarnya program dan strategi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan ATM para nasabah yang diterapkan oleh Bank BNI ’46. cabang
Prabumulih ?

Banyak usaha telah dirumuskan para pakar manajemen kualitas untuk
mendefinisikan kualitas jasa atau pelayanan, agar dapat didesain, dikendalikan, dan
dikelola sebagaimana halnya dengan kualitas barang. Secara konseptual manajemen
kualitas dapat diterapkan baik pada barang maupun jasa, karena yang ditekankan
dalam penerapan manajemen kualitas adalah perbaikan sistem kualitas, bukan
sekadar perbaikan kualitas barang dan/atau jasa. Dengan demikian, yang perlu

diperhatikan dalam pengembangan manajemen kualitas adalah pengembangan sistem

2 1 3 .
Bill Creech, Lima Pilar TOM (Manajemen Mutu Te edisiB ia, Bi
. T rpadu), edisi Bahasa Indonesia, Binarupa Aksara,




kualitas, dan perbaikan sistem kualitas. Beberapa dimensi atau atribut yang barus

diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa adalah :* |

1. Ketepatan waktu pelayanan. Hal-hal yang perlu diperhatikan di sini berkaitan
dengan waktu tunggu dan waktu proses.

2. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas
kesalahan-kesalahan.

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama bagi
mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal, seperti: operator
telepon, petugas keamanan (SATPAM), pengemudi, staf administrasi, kasir,
petugas penerima tamu, dll. Citra pelayanan dari industri jasa sangat ditentukan
oleh orang-orang dari perusahaan yang berada pada garis depan dalam melayani
langsung pelanggan eksternal.

4. Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesanan dan penanganan keluhan
dari pelanggan eksternal.

5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana
pendukung, serta pelayanan komplementer lainnya.

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan banyaknya outlet,
banyaknya petugas yang melayani seperti teller/kasir, staf administrasi, dil;

banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer untuk memproses data.

3\
Vincent Gaspersz, Manajemen Kualitas dalam Industri J :
1997. Hal. 1-2 asa,, PT. Gramedia Pustaka Utama Jakarta,



7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan pola-pola
baru dalam pelayanan, features dari pelayanan, dil. |

8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan
khusus, dll.

9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruangan
tempat pelayanan, kemudahan menjangkau, tempat parkir kendaraan,
ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan bentuk-bentuk lain.

10. Atribut pendukung pelayanan lainnya, seperti: lingkungan, kebersihan, ruang
tunggu, fasilitas musik, AC, dll.

Perusahaan Bank BNI menginginkan hasabahnya merasakan tingkat
pelayanan yang maksimum. Namun dalam kenyataannya sulit tercapai, hampir selalu
terdapat kesenjangan antara harapan nasabah dengan kualitas pelayanan yang
dirasakan. Kesenjangan ini terjadi karena pelayanan yang diberikan tidak memenuhi
harapan nasabah atau pesaing dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih tinggi.

Oleh sebab itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“KONTRIBUSI PENGGUNAAN ATM TERHADAP TOTAL QUALITY
MANAGEMENT SEBAGAI LANGKAH MENINGKATKAN KUALITAS

PELAYANAN NASABAH BANK BNI 46 CABANG PRABUMULIH”



1. 2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang disampaikan diatas, maka dapat
diidentifikasikan masalah yang akan dibahas dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah bentuk langkah-langkah, program ataupun rencana kantor cabang
sehingga mampu meningkatkan kualitas pelayanan nasabah khususnya pelayanan
ATM Bank BNI 46 cabang Prabumulih secara berkesinambungan ?

2. Bagaimanakah strategi yang akan diterapkan untuk mengoptimalkan pelayanan
ATM pada nasabah Bank BNI 46 cabang Prabumulih agar dalam penggunaan
sistem yang baru semua nasabah tabungan dapat dilayani ?

3. Apa keunggulan dan kelemahan dalam penggunaan ATM pada Bank BNI cabang
Prabumulih terutama pada ketepatan, akurasi, kemudahan, variasi model,
kenyamanan, keamanan dan atribut pendukung lainnya baik pada sistem yang

lama maupun sistem yang baru ?

1. 3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian di dalam penulisan skripsi ini adalah sebagai
berikut:
1. Untuk mengetahui langkah-langkah, program ataupun rencana kantor cabang
sehingga mampu meningkatkan kualitas pelayanan nasabah khususnya pelayanan

ATM Bank BNI °46 cabang Prabumulih secara berkesinambungan.
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2. Untuk mengetahui strategi yang akan diterapkan untuk mengoptimalkan
pelayanan ATM pada nasabah Bank BNI ’46 cabang Prabumulih agar dalam
penggunaan sistem yang baru semua nasabah dapat dilayani.

3. Untuk melihat keunggulan dan kelemahan penggunaan ATM Bank BNI ’46
cabang Prabumulih, terutama pada ketepatan, akurasi, kemudahan, variasi model,
kenyamanan, keamanan dan atribut pendukung lainnya baik pada sistem yang

baru maupun pada sistem yang baru.

1. 4. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Dapat mengetahui strategi, rencana, dan langkah-langkah yang telah/akan
diterapkan, serta keunggulan dan kelemahan di dalam pelayanan ATM
berdasarkan karakteristik yang berbeda sebagai bahan masukan kepada Bank
BNI '46 cabang Prabumulih khususnya.

2. Memberikan informasi kepada bank mengenai tingkat kualitas dan mutu
pelayanan yang telah diberikan oleh Bank BNI '46 cabang Prabumulih.

3. Dapat digunakan sebagai bahan penelitian dan pembelajaran lebih lanjut serta
masukan kepada para pengusaha jasa perbankan dan pengelola jasa pada
umumnya terutama dalam hal yang berkaitan dengan peningkatan pelayanan
kepada konsumen.

4. Penelitian ini diharapkan dapat bermantaat untuk pihak-pihak terkait sebagai

bahan masukan dan pertimbangan dalam mengambil kebijakan, khususnya




11

dalam peningkatan kualitas pelayanan jasa perbankan PT. BNI '46, Tbk. dan
umumnya perusahaan perbankan lainnya.

5. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam menambah wawasan
keilmuan bidang manajemen umumnya, khususnya dalam bidang ilmu

Manajemen Operasional.

1. 5. Ruang Lingkup Penelitian

Agar pembahasan skripsi ini lebih terarah dan tidak menyimpang dani
permasalahan yang ada, maka penulis membatasi pembahasan hanya pada kualitas
pelayanan ATM, mutu pelayanan nasabah dari hasil yang menyangkut penggunaan
ATM.

Sebagai objek penelitian maka penulis mengambil sampel pada salah satu

bank komersil pemerintah yaitu pada Bank BNI '46 cabang Prabumulih.

1. 6. Kerangka Pemikiran
Seperti yang telah dikemukakan sebelumnya, bahwa tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui strategi, rencana dan langkah-langkah perusahaan, melihat
" keunggulan dan kelemahan, dan mengetahui kualitas pelayanan nasabah dalam
penggunaan ATM pada Bank BNI '46, maka diperlukan suatu kerangka pemikiran
agar pembahasan dalam tulisan ini mempunyai landasan berpijak secara teoritis.
Definisi mutwkualitas yang diadopsi oleh American Society for Quality

Control : bahwa Mutw/Kualitas adalah totalitas bentuk dan karakteristik barang atau
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jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan-kebutuhan
yang tampak jelas maupun yang tersembunyi.

Mutu juga didefinisikan kemampuan dari barang dan jasa untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan atau dengan kata lain, berusaha memenuhi dan melebihi
harapan konsumen. Kualitas/mutu bersitat dinamis karena keinginan konsumen selalu
berubah

Meskipun demikian, pendapat lain mengatakan bahwa definisi mutu adalah
menyangkut berbagai kategori. Beberapa dari definisi tersebut berorientasi pada
pengguna/pemakainya. Pendapat ini mengatakan bahwa mutu "tergantung pemakai
menganggapnya.” Bagi manajer produksi, mutu tergantung pada pengerjaan, dan
mutu berarti keharusan menyesuaikan dengan lebih baik pada standar yang berlaku
dan membuatnya dengan benar pada waktu pertama. Karakteristik yang menandakan
mutu mula-mula harus diidentifikasikan lewat penelitian. Dan berikut ini pula ada
beberapa pendapat mengenai pengertian kualitas yaitu sebagai berikut :
¢ Kualitas adalah kemampuan dari barang/jasa untuk memenuhi kebutuhan

pelanggan.
e Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. (Handoko)
* Kualitas mencakup produk, proses, jasa, manusia, dan lingkungan.

Kualitas adalah segala atribut yang melekat pada barang/jasa yang ditawarkan

kepada konsumen.
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Produk jasa yang bermutu secara strategis penting bagi perusahaan dan negara
yang diwakilinya. Mutu dari produk suatu perusahaan, harga yang ditetapkan oleh
perusahaan, dan pemasokan barang yang membuat produk itu tersedia bagi konsumen
meﬁpakm faktor-faktor yang menentukan permintaan.

Mutu dinilai oleh konsumen yang memiliki keterbatasan dan keinginan.
Dalam menetapkan mutu terdapat keterbatasan yaitu sebagai berikut:

1. Penghasilan.

2. Tingkat pendidikan.
3. Tempat tinggal.

4. Keturunan.

5. Status Sosial.

6. Umur.

Berbicara mengenai mutwkualitas maka berkaitan dengan Total Quality
Management (TQM) yang dikemukakan pertama kali oleh Nancy Warren, seorang
scientist di United State of Navy. Istilah Total mengandung makna Every Process,
Every Job, Every Person. Total Quality Management mempunyai konotasi seluruh
sistem, yaitu seluruh "input", seluruh proses dan seluruh "customer". Sedangkan
"Quality” berarti karakteristik sesuatu yang memenuhi kebutuhan customer dan

manajemen berarti proses untuk menghasilkan output secara baik, dan menghasilkan

outcome sesuai kebutuhan customer.
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Ada dua aspek pengertian dari TQM yaitu sebagai berikut :

TQM berupaya memaksimumkan daya saing melalui penyempurnaan terus
menerus atas produk/jasa, manusia, proses, dan lingkungan organisasi.

Cara mencapainya berfokus kepada seluruh karakter TQM yaitu berfokus kepada
pelanggan (internal dan eksternal). Berobsesi tinggi pada kualitas, menggunakan
pendekatan ilmiah memiliki komitmen jangka panjang, kerjasama tim,
menyempurnakan kualitas secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan,
menerapkan kebebasan terkendali, memiliki kesatuan tujuan, serta melibatkan dan
memberdayakan karyawan.

Di dalam teori pendekatan Total Quality Management mengandung

pengertian sebagai pendekatan yang dilakukan perbaikan secara terus menerus dan

berkesinambungan. Apabila kualitas barang/jasa di atas maupun di bawah standar

maka perbaikan dilakukan terus menerus.

j

Dalam pendekatan TQM mempunyai 3 falsafah dasar yaitu :

Berfokus pada kepuasan nasabah/konsumen, dengan demikian karyawan harus
tahu setiap apa yang dia perbuat dinilai oleh konsumen.

Pemberdayaan dan pelibatan karyawan, dimaksudkan untuk menghasilkan
produk/jasa yang berkualitas yang diharapkan karyawan dapat memiliki tanggung
jawab apa yang dia hasilkan.

Peningkatan kualitas secara berkelanjutan, tidak hanya peningkatan kualitas dari
barang/jasa tetapi juga harus memiliki karyawan yang berkualitas, maka

karyawan dituntut kemampuannya agar dapat bersaing. Perusahaan harus
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memikirkan apa yang harus dilakukan untuk mengembangkan karyawan dengan
melakukan training yang sesuai dengan karyawan dan pekerjaannya.

Dengan melakukan pendekatan di atas diharapkan dapat menghindari zero

defect atau produk-produk yang cacat/gagal yang akan menimbulkan failure external

cost yang akan merugikan perusahaan. Berikut ini bagan model TQM dalam operasi

perusahaan :
Gambar 1. 1.
Model TOQM
Pcenyempurnaan Kualitas
Berkesinambungan
Akreditas Assesment
v v v

Input . Proses Transformasi Output

Sistem Manajemen Pengendalian Mutu Terpadu (7oral Quality Management)
yang benar haruslah didukung dengan mengidentifikasikan dan pemenuhan
kebutuhan konsumen.

Manajemen Mutu Terpadu (TQM) menggambarkan penckanan mutu yang

memacu seluruh organisasi. TQM menekankan pada komitmen manajemen untuk
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memiliki keinginan yang berkesinambungan bagi perusahaan untuk mencapai
kesempurnaan disegala aspek barang dan jasa yang penting bagi konsumen.
Ahli mutu W. Edwards Demings menggunakan 14 langkah untuk menerapkan

perbaikan mutu. Langkah-langkah tersebut yaitu :

1. Ciptakan konsisten tujuan,

2. Arahkan untuk perubahan yang lebih baik,

3. Realisasikan mutu ke dalam produk/jasa ; hentikan ketergantungan pada
pemeriksaan yang menemukan masalah,

4. Ciptakan hubungan jangka panjang yang berdasarkan kinerja sebagai ganti dari
pemberian penghargaan pada bisnis yang berdasarkan ukuran harga,

5. Lakukan perbaikan terus menerus, baik pada produk maupun jasa,

6. Mulailah pelatihan karyawan,

7. Tekankan setiap kepemimpinan,

8. Hilangkan ketakutan,

9. Hilangkan hambatan-hambatan antar departemen,

10. Hindani memberikan nasihat yang tidak perlu pada karyawan,

11. Dukung, bantu, dan perbaiki,

12. Hilangkan perasaan bangga akan pekerjaannya,

13. Bentuk berbagai program pendidikan dan perbaikan diri, serta

14. Usahakan agar setiap orang di perusahaan bekerja dalam kegiatan perubahan

perusahaan.
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Dalam melaksanakan TQM pada organisasi berarti mengadakan perubahan

mendasar dalam organisasi, yang meliputi perubahan kultural dan perubahan

substantif dalam manajemen. Agar perubahan-perubahan untuk perbaikan tersebut

terjadi maka perlu ada prasyarat yang meliputi faktor-faktor :

Pandangan jauh ke depan (vision).

Kecakapan intrinsik dikalangan anggota organisasi.
Insentif fisik dan psikologis yang diterapkan.
Tersedianya sumber daya yang memadai.

Rencana tidak fleksibel.

Apabila salah satu saja dari faktor tersebut tidak terpenuhi maka perubahan

yang diharapkan akan sukar atau bahkan tidak akan terwujud. Untuk menghadapi

tantangan, organisasi perlu melakukan penelitian dan pengenbangan dalam

manajemen mutu dan produktivitas. Semua organisasi akan dihadapkan pada arus

tantangan yang berlangsung secara kontinyu. Kualitas dari respon dan kemampuan

yang bersifat fleksibel dan adaptif akan menentukan apakah organisasi dapat menjadi

organisasimasa kini dan masa yang akan datang.

Dalam manajemen dikenal istilah yang sering didengar yaitu Total Quality

(TQ) perlu diimplementasikan secara benar, untuk itu langkah-langkah yang harus

dilakukan adalah sebagai berikut :
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a) Tanamkan satu falsafah kualitad, dalam hal ini manajemen dan karyawan harus
mengerti sepenuhnya dan yakin mengapa mengapa organisasi akan mencapai
total quality, yaitu untuk menjamin kelangsungan hidup organisasi dalam iklim
kompetitif.

b) Manajemen harus membimbing dan menunjukkan kepemimpinan yang bermutu.

¢) Kalau perlu, adakan perubahan atau modifikasi terhadap system yang ada agar
kondusif dengan tujuan total quality.

d) Didik, latih dan berdayakan (empower) seluruh karyawan.

Dalam program TQ ada yang namanya Gugus Kendali Mutu, yang merupakan -
suétu sistem yang dibangun untuk memecahkan berbagai masalah. Gugus Kendali
Mutu telah terbukti merupakan cara yang efektif dalam hal biaya untuk meningkatkan
produktivitas dan mutu. Gugus Kendali Mutu adalah kelompok yang terdiri atas 6 '
sampai 12 karyawan, secara suka rela mengadakan pertemuan untuk memecahkan
masalah-masalah yang berkaitan dengan pekerjaan.

Manajemen yang menekankan “mutu lebih dahulu” bias mendapatkan
kepercayaan konsumen selangkah demi selangkah, dan angka penjualan perusahaan
akan naik secara berangsur-angsur. Dalam jangka panjang laba akan besar, dan akan

memungkinkan perusahaan mempunyai manajemen yang stabil. Jika suatu
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perusahaan menganut prinsip “laba lebih dahulu”, mungkin ia cepat mendapat laba,

tetapi tidak dapat mendukung daya saingnya dalam jangka panjang.4

1. 7. Metodologi Penelitian
1. 7. 1. Populasi dan Sampling
a. Populasi
Dalam penelitian ini maka penulis menggali informasi populasi Bank
BNI ’46 yang berjumlah 1 buah di Prabumulih yaitu sebagai berikut :
Nama Bank : Bank Negara Indonesia 46

Alamat : JIn. Jend. Sudirman no. 757 Prabumulih

b. Sampling

Berdasarkan populasi Bank BNI ‘46 di atas, maka penulis secara
purposive (purposive sampling/selective sampling) melakukan penarikan
sampel terhadap bank yang akan diteliti yaitu Bank BNI ‘46 Jin. Jend.
Sudirman no. 757 Prabumulih sebagai sampel penelitian. Adapun alasan
dipilihnya bank ini yaitu:
v' Berdasarkan total laba bersih tahun 2004 bank ini menduduki posisi ke

empat. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi aktivitas operasional perbankan

4 Kaoru Ishikawa, Pengendalian Mutu Terpadu, edisi Bahasa Indonesia, CV. Remadja
Karya,Bandung, 1987, hal. 128
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yang lumayan dinamis dan kompleks dalam melakukan proses kegiatan
usaha meliputi pelayanan jasa perbankan kepada nasabahnya.

v Memiliki tiga mesin ATM yang ada di Kota Prabumulih yang
menunjukkan operasi bank dalam pelayanan penarikan, pemindah
bukuan/transfer dan pembayaran beberapa rekening tagihan dengan
didukung oleh teknologi informasi on-line.

v’ Lokasi Bank yang dianggap penulis paling strategis untuk melakukan

penelitian.

¢. Responden

Respoden yang diambil berjumlah 50 responden yaitu nasabah Bank
BNT °46 cabang Prabumulih itu sendiri. Pemilihan masing-masing nasabah
ditentukan dengan cara purposive sampling yaitu sampling dimana elemen-
elemen yang dimasukkan dalam sampel dilakukan dengan sengaja, dengan

catatan sampel tersebut representative atau mewakili populasi.

1. 7. 2. Data dan Sumber Data
Dalam penulisan skripsi ini penulis mengambil data-data yang
bersumber langsung dari Bank BNI ‘46 cabang Prabumulih serta data dari

nasabah yang diperoleh melalui pembagian kuisioner.
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1. 7. 3. Teknik Pengumpulan Data
Dalam pengumpulan data, penulis menggunakan teknik sebagai
berikut :
0 Data yang digunakan :
a. Data primer
Yaitu data yang dikumpulkan langsung dari objek penelitian antara
lain dengan cara :
* Interview dengan pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian
= Kauisioner kepada pihak nasabah
= (Observasi langsung terhadap obyek penelitian
b. Data sekunder
Yaitu data yang diperoleh dari sumber-sumber secara tidak langsung

atau menggunakan data yang sudah ada sebelumnya dengan
pendekatan :

Dokumentasi, yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan
mencari  dokumen-dokumen perusahaan yang berhubungan
dengan penelitian.

Kepustakaan, yaitu data yang berasal dari buku-buku, media

cetak, skripsi-skripsi yang berhubungan dengan pembahasan

masalah.
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1. 7. 4. Lokasi Penelitian - -
Qo -
Penelitian ini dilakukan di PT. Bank B

yang berlokasi di JIn. Jend. Sudirman no.757 P

1.7. 5. Teknik Pembahasan
Teknik pembahasan dengan menggunakan teknik pembahasan
kualitatif dengan metode deskriptif’ yaitu : metode yang memusatkan pada
masalah yang ada, mengumpulkan data-data yang diperoleh dari perusahaan
dibandingkan dengan teori-teori dari literatur yang berhubungan dengan
masalah yang dibahas.
Adapun teori-teori yang berhubungan dengan masalah yang dibahas
yaitu:
a. Teon Total Quality Manajemen
Total Quality Management merupakan pendekatan perbaikan yang
dilakukan secara terus menerus dan berkesinambungan. Apabila kualitas
barang/jasa di atas maupun di bawah standar, maka perbaikan dilakukan
terus-menerus.

b. Teori kualitas
Kualitas/mutu adalah total bentuk dan karakteristik barang dan jasa
yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan-
kebutuhan yang tampak jelas maupun tersembunyi. Melalui teori

kualitas dapat dianalisa bagaimana mengukur, mengetahui, dan
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mendesain mutu yang sesuai dengan keinginan konsumen untuk
diterapkan dalam usaha memuaskan pelayanan kepada pelanggan.
c. Teori Pengendalian Mutu

Pengendalian Mutu merupakan kegiatan untuk memastikan apakah
kebijaksanaan dalam hal mutu (standar) dapat tercermin dalam hasil
akhir. Dengan kata lain pengendalian mutu adalah usaha untuk
mempertahankan mutwkualitas dari barang dan jasa yang dihasilkan,
agar sesuai dengan spesifikasi produk yang telah ditetapkan berdasarkan

kebijaksanaan perusahaan.
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Sistematika Penulisan

BABI

BAB II

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Pada bab ini dikemukakan latar belakang ,rumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, kerangka pemikiran,
metodologi penelitian dan sistematika pembahasan.

LANDASAN TEORI

Pada bab ini akan dipaparkan tinjauan teoritis yang melandasi
penelitian mencakup pengertian, klasifikasi dan hal-hal lain yang
diperlukan.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini akan dipaparkan sejarah singkat mengenai berdirinya
Bank BNI °46, struktur organisasi, jaringan cabang dan teknologi
informasi, produk dan jasa layanan dan informasi-informasi lainnya
yang dapat memberikan gambaran yang jelas tentang Bank BNI °46.
PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis akan membahas mengenai strategi dan rencana
perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan nasabah
khususnya pelayanan ATM sehingga dapat mengoptimalkan
penggunaan ATM 100 % dari nasabah tabungan serta dapat dilihat
keunggulan dan kelemahan dalam penggunaan ATM Bank BNI ‘46

tersebut kebijaksanaan manakah yang lebih efisien dan efektit ditinjau

dari kualitas pelayanan.
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BABV KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini penulis mencoba mengambil kesimpulan yang penulis
dapatkan dari hasil analisa serta saran-saran yang diperlukan.
DAFTAR PUSTAKA
Daftar pustaka ini memuat referensi atau sumber-sumber teori untuk
membantu dalam menganalisa dengan teratur pada skripsi yang

penulis buat.
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