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Abstrak

Organisasi adalah suatu tempat atau wadah untuk mencapai cita-cita atau tujuan organisasi. Dalam sebuah
organisasi atau perusahaan potensi sumber daya manusia pada hakekatnya adalah modal dalam sebuah perusahaan
dan memegang peran penting untuk mencapai tujuan organisasi atau perusahaan. Didalam organisasi pasti ada
seorang pemimpin, karena organisasi sendiri selalu identik dengan pemimpin. Pemimpin adalah seseorang yang
memiliki kuasa paling tinggi dalam mengambil keputusan didalam sebuah perusahaan. Seorang pemimpin akan
menentukan bagaimana sebuah perusahaan tersebut berproses dan berhasil. Keberhasilan suatu organisasi karena
pemimpin memiliki visi, misi, dan tujuan dalam suatu organisasi atau perusahaan. Setiap pemimpin pada dasarnya
memiliki gaya yang berbeda dalam memimpin sebuah organisasi atau perusahaan, kepemimpinan juga merupakan
suatu benntuk strategi seorang pemimpin dalam mewujudkan tujuan perusahaan.
Kata Kunci: Kepemimpinan Visioner, Budaya Mutu

Abstract

Organization is a place or container to achieve the goals or objectives of the organization. In an
organization or company, the potential of human resources is essentially the capital in a company and plays an
important role in achieving the goals of the organization or company. In the organization there must be a leader,
because the organization itself is always synonymous with the leader. A leader is someone who has the highest
power in making decisions within a company. A leader will determine how a company processes and succeeds.
The success of an organization because the leader has a vision, mission, and goals in an organization or company.
Every leader basically has a different style in leading an organization or company, leadership is also a form of a
leader's strategy in realizing company goals.
Keywords: Visionary Leadership, Quality Culture

PENDAHULUAN juga merupakan suatu benntuk strategi

Organisasi adalah suatu tempat atau seorang pemimpin dalam mewujudkan
wadah untuk mencapai cita-cita atau tujuan tujuan perusahaan. Kartono (2013:57)
organisasi. Dalam sebuah organisasi atau menyatakan “kepemimpinan adalah kegiatan

perusahaan potensi sumber daya manusia
pada hakekatnya adalah modal dalam sebuah
perusahaan dan memegang peran penting
untuk mencapai tujuan organisasi atau
perusahaan. Didalam organisasi pasti ada
seorang pemimpin, karena organisasi sendiri
selalu identik dengan pemimpin. Pemimpin
adalah seseorang yang memiliki kuasa paling
tinggi dalam mengambil keputusan didalam
sebuah perusahaan. Seorang pemimimpin
akan menentukan bagaimana sebuah
perusahaan tersebut berproses dan berhasil.
Keberhasilan suatu organisasi  karena
pemimpin memiliki visi, misi, dan tujuan
dalam suatu organisasi atau perusahaan.
Setiap pemimpin pada dasarnya memiliki
gaya yang berbeda dalam memimpin sebuah
organisasi atau perusahaan, kepemimpinan
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mempengaruhi orang-orang agar mereka
suka berusaha mencapai tujuan-tujuan
kelompok.”

Di era globalisasi ini pemimpin
dituntut dapat mengikuti atau menyesuaikan
perubahan dan perkembang jaman, oleh
karena itu organisasi harus membekali diri
dengan keunggulan kompetitif atau bersaing
dan dapat menyesuaikan diri. Pada saat ini
organisasi membutuhkan seorang pemimpin
yang fleksibel dan cepat beradaptasi pada
setiap perubahan, oleh karena itu organisasi
memerlukan seorang pemimpin dengan gaya
kepemimpinan efektif, salah satu
kepemimpinan yang diraasa efektif untuk
diterapkan adalah kepemimpinan visioner.
Kepemimpinan visioner mampu
mengimbangi dan penyelaras untuk semua
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kepentingan seluruh karyawan atau anggota
di era globalisasi ini. Pemimpin dengan pola
visionary dipercaya dapat mengadaptasi
organisasi dengan perubahan eksternal yang
sering berubah. Kepemimpinan visioner
dapat selalu konsisten dan fokus dalam
mencapai visi yang dalam prakteknya tidak
kaku, dan dalam mewujudkan tujuan
tersebut  dibutuhkan  interaksi  antar
pemimpin dengan karyawannya yang saling
membantu sehingga terciptanya lingkungan
kerja yang kondusif dan tentram. Menurut
Veithzal dan Arviyan (2013) menjelaskan,
“visionary leadership adalah pemimpin yang
memiliki arah dan wujud masa depan yang
merupakan gambaran masa depan Yyang
disepakati dengan rasa kebersamaan dan
komitmen yang tinggi untuk
mewujudkannya.”

Visioner bermakna wawasan yang luas
dan matang sehingga dianggap mampu
memperkirakan masa depan. Pengertian ini
dapat diartikan bahwa kepemimpinan
visioner mampu merumuskan visi dan misi
yang baik bagi perusahaan di masa
mendatang, serta dapat bertindak dan
bersikap proaktif. Kepemimpinan visioner

merupakan kemampuan pemimpin
mencipta, merumuskan,
mengkomunikasikan, dan

mengimplementasikan pemikiran-pemikiran
ideal yang berasal dari dirinya, pengalaman
atau sebagai hasil interaksi social diantara
anggota organisasi dimasa depan yang harus
diraih dan diwujudkan melalui komitmen
semua personel (Aan Komariah dan Cepi
Triatna 2016). Pemimpin visioner memiliki
empat peran yang harus dimainkan yaitu,
peran sebagai penentu arah, agen perubahan,
juru bicara, dan pelatih. Sebagai penentu
arah pemimpin membuat visi, misi, dan
tujuan apa yang harus dicapai di perusahaan
dimasa depan. Sebagai agen perubahan
pemimpin dituntut untuk mampu
memposisikan diri dengan lingkungan baik
secara internal maupun eksternal,
kemampuan ini dianggap penting karena
pemimpin dituntut untuk dapat
menyesuaikan perubahan-perubahan yang
ada. Sebagai juru bicara pemimpin dianggap
harus mengetahui dan menghargai segala
bentuk komunikasi kepada karyawannya
guna memberikan penjelasan bagaimana
visi, misi, dan tujuan perusahaan dimasa
mendatang. Sebagai  pelatih, seorang
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pemimpin dapat mengarahkan untuk
merelisasikan visi perusahaan, tidak hanya
mengarahkan  tetapi  pemimpin  juga
memberikan pengharapan, dan membangun
kepercayaan diantara orang-orang penting,
karyawan di perusahaan dan visinya dimasa
depan.  Karena  keberadaan  seorang
pemimpin dianggap penting bagi karyawan
atau orang-orang yang ada disekitarnya
bagaimana seorang pemimpin menjadi
teladan, ide-idenya menjadi inspirasi para
karyawannya. Bagaimana seorang pemimpin
juga memberikan semangat untuk berproses,
memberikan rasa percaya diri kepada
karyawanya, dan memberikan  solusi
sehingga karyawannya dapat meningkatkan
diri mereka.

Pemimpin sebuah organisasi atau
perusahaan juga memiliki peranan penting
dalam menciptakan budaya mutu di
perusahaan untuk membentuk karakter
perusahaan atau organisasi sebagai identitas
mereka dan yang dapat membedakan
identitas dengan organisasi dan perusahaan
lainnya. Said (2015:50) “Budaya mutu
adalah sebuah system makna yang dianut
oleh para anggota.” Budaya mutu sendiri
diciptakan untuk meningkatkan kualitas atau
mutu  oraganisasi  atau  perusahaan.
Menciptakan  budaya mutu disebuah
perusahaan perlu dilakukan tindakan-
tindakan atau pembiasaan yang baik oleh
pemimpin dan karyawan di perusahaan.
Kebiasaan atau budaya yang baik perlu
diterapkan oleh pemimpin dan seluruh
karyawan perusahaan sehingga menciptakan
mutu yang baik, sehinnga disebut dengan
budaya mutu perusahaan. Perubahan mutu
sendiri  dianggap cukup sulit, peran
pemimpinlah  yang diperlukan dalam
merubah budaya organisasi menjadi budaya
mutu. Dalam menciptakan budaya yang baik
dan kuat memelukan seorang pemimpin
yang kuat pula, para pendiri adalah orang-
orang yang membangun visi, misi, dan
tujuan utama organisasi. Seorang pemimpin
harus memberikan contoh yang baik dalam
menciptakan budaya mutu secara benar, dan
komunikasi yang baik pula. Perubahan
budaya sendiri memerlukan ide, dukungan,
kepemimpinan, dan dari semua karyawan.
Terbentuknya budaya mutu juga tidak
terlepas dari dua faktor yaitu faktor internal,
dan eksternal. Faktor internal adalah nilai-
nilai yang sudah tertanam dari dalam diri
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manusia yang terlihat dari gerak gerik,
kebiasaan, tata cara, dan gagasannya. Faktor
eksternal adalah adanya faktor
kepemimpinan, lingkungan,  sehingga
merubabh nilai-nilai yang tertanam dari dalam
dirinya karena adanya dorongan dari
eksternal.

Budaya mutu dapat diartikan sebagai
suatu sistem organisasi yang bertujuan untuk
menciptakan  lingkungan  kerja  yang
kondusif, memiliki nilai-nilai, tradisi, dan
prosedur aturan yang memndukung untuk
keberlangsungan perbaikan mutu secara
terus menerus dan berkesinambungan.
perbaikan itu biasa dilihat dari yang di dalam
budaya terkandung mutu dan inovasi yaitu
nilai (values), dan norma (norms). Bila
karyawan memiliki nilai (values) yang baik
dalam hal mutu, maka perilaku-perilakunya
mengarah ke hal-hal yang baik. Norma
dalam konteks budaya organisasi diartikan
serangkaian acara yng dilakukan dalam
organisasi. Norma dan value saling
berkaitan, norma menunjukan value yang
diidentifikasi. Jika sebuah organisasi
memiliki budaya organisasi yang bermutu,
maka perilaku organisasi juga memiliki
mutu, agar perilaku ini dapat membawa
perbaikan mutu di organisasi. Menurut buku
Handbook Of Organizational Culture and
Climate yang diedit oleh Neal M.
Ashkanasy,dkk ada tiga perbaikan yang bisa
dlakukan oleh perusahaan yaitu dengan
pelatihan, pengukuran, pemberian hadiah.

Untuk seorang pemimpin perbankan
dituntut mempunyai visi kedepan yang dapat
meraih sukses secara efektif dan efisien,
khususnya  yang berkaitan dengan
perencanaan (planning), pengorganisasian
(organizing), pengarahan (directing), dan

pengawasan (controlling) terhadap
pekerjaan yang dilakukan oleh karyawannya.
Pimpinan perbankan dalam
kepemimpinannya harus mampu

menciptakan visi yang jelas, lingkungan
kerja yang kondusif, menumbuhkan status
sosial ekonomi yang tinggi, sehingga target
membudayakan mutu akan tercapai dan
kepuasan kerja bagi para karyawan akan
terwujud. Dengan demikian kepemimpinan
visioner, kondisi lingkungan kerja, budaya
mutu, dan status sosial ekonomi, diduga
sebagai faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap kepuasan kerja karyawan PT. Bank
Tabungan Negara Ciputat.
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PT. Bank  Tabungan Negara
CIPUTAT adalah salah satu perusahaan
yang bergerak dalan bidang property, gaya
kepemimpinan seorang pemimpin dan
budaya mutu sangatlah penting bagi sebuah
perusahaan atau organisasi dalam membuat
citra yang baik bagi sebuah perusahaan dan
perusahaan juga memiliki karyawan dengan
perilaku yang baik pula. Pada masa pandemi
Covid-19  banyak  perusahaan yang
mengalami penurunan yang sangat drastis,
banyak karyaawan yang diPHK, bahkan ada
beberapa perusahaan yang terpaksa ditutup
karena bangkrut. Tetapi PT. Bank Tabungan
Negara Ciputat Tetap berdiri dan tetap
mempekerjakan karyawan Perusahaan
BUMN ini menarik perhatian bagaimana
pemimpin peerusahaan ini tetap bisa
mengelolah dan meningkatkan kualitas
perusahaan mereka ditengah pandemi seperti
ini, dan bagaimana cara pemimimpin
mengimplemetasikan kepemimpinannya
dalam menciptakan budaya mutu di
perusahaan PT. Bank Tabungan Negara
Ciputat.

Dari uraian di atas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Kepemimpinan Visioner Dalam
Menciptakan Budaya Mutu Di Pt. Bank
Tabungan Negara Ciputat”.

METODE

Jenis penelitian yang dilakukan dalam
penelitian ini adalah kualitatif. Jenis penelitian
kualitatif ini menghasilkan data dekskriptif
berupa kata-kata tertulis atau lisan yang
terdapat oleh orang-orang dan perilaku yang
dapat diamati oleh penulis. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah studi
kasus, yang merupakan metode yang intensif
dan teliti tentang pengungkapan latar belakang,
status serta dari lingkungan perusahaan antara
pemmimpin dengan karyawannya. Dengan
menggunakan metode ini penulis diharapkan
mendapatkan informasi mengenai gambaran

pemimpin perusahaan dengan  gaya
kepemimpinan visioner dalam
menciptakan/membangun budaya mutu di

perusahaan.

Dalam penelitian ini penulis adalah
instrumen paling penting yang berusaha
mengungkapkan data secara mendalam dengan
dibantu oleh beberapa teknik pengumpulan
data lainnya. Selain itu selama penelitian
penulis lebih banyak menggunakan pendekatan
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antar personal, yang berarti selama proses
penelitian penulis lebih banyak kontak atau
berinteraksi dengan orang-orang yang ada
didalam perusahaan atau di lokasi penelitian.
Dengan demikian peneliti dapat lebih leluasa
mencari informasi dan mendapatkan data yang
lebih terperinci tentang berbagai hal yang
diperlukan untuk kepentingan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam Proses analisis peneliti atau
proses wawancara terhadap narasumber yakni
pemimpin dalam hal ini yaitu Priority Manager
Banking BTN Cabang Ciputat dan Karyawan-
karyawati BTN Cabang Ciputat dan
sebelumnya  peniliti ~ sudah meminta
persetujuan kepada para informan yang
bersangkutan. Untuk mengetahui sejauh mana
analisis tentang analisis rekrutmen karyawan.
Dapat dilihat dari jawaban yang diuraikan oleh
para narasumber dan informan sebagai berikut:
1. Bagaimana SOP yang berlaku di Bank
Tabungan Negara Cabang Ciputat? Bpk
Dedi Kurniadi (Informan 1) selaku
Priority Manager Banking BTN Cabang
Ciputat Menjawab:
“SOP yang berlaku di PT Bank BTN
Cabang Ciputat masing  Karywan
mempunyai Deskripsi tugas masing-masing
baik karyawan maupun pimpinan. Sejauh
ini baik kayawan maupun pimpinan sudah
melakukan pekerjaannnya sesuai dengan
SOP yang berlaku” ( 9/02/2022)
Adapun SOP tersebut adalah sebagai
berikut:
a. Sub Branch Manager
Adapun deskripsi tugas seorang

Sub Br anch Manager adalah sebagai

berikut:

1) Terlaksananya ketentuan-ketentuan
yang menyangkut operasional bank
di Sub Branch Office baik ketentuan
intern dan ekstern.

2) Tercapainya standar pelayanan,
operasional dan administrasi di Sub
Branch Office.

3) Terlaksananya proses Open dan
Close Branch di Sub Branch Office.

4) Terjaganya likuiditas harian di Sub
Branch  Office sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

5) Terciptanya  dukungan  kepada
Branch  Office dalam rangka
pencapaian target dana, kredit,
feebased dan peningkatan

penggunaan fitur produk.

6) Terselenggaranya proses pemberian
kredit di Sub Branch Office sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

7) Terselenggaranya pembinaan,
pengembangan, dan  penilaian
pegawai di Sub Branch Office.

. Operation Staff

Adapun deskripsi tugas seorang
Operation  Staff adalah  sebagai
berikut;65
1. Terlaksananya fungsi  transaksi

processing di Sub Branch Office
sesuai dengan ketentuan yang
berlaku.

2. Terlaksananya fungsi general branch
administration di Sub Branch Office
sesuai dengan ketentuan Yyang
berlaku.

3. Terlaksananya fungsi loan
administration di Sub Branch Office
sesuai dengan ketentuan yang
berlaku.

4. Terlaksananya fungsi accounting &
control di Sub Branch Office sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

. Financing Service

Adapun deskripsi tugas seorang
Financing Service adalah sebagai
berikut:

1. Pemberian  layanan formasi yang
berkaitan dengan kredit secara
berkualitas.

2. Pendokumentasian aplikasi kredit
consumer

3. Kelengkapan berkas dan data serta
dokumen untuk realisasi kredit.

4. Pelaksanaan realisasi kredit sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

5. Pelaksanaan pemohonan pemrosesan
pencairan kredit sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

6. Pendokumentasian kelengkapan data
aplikasi pada sistem sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

7. Kelengkapan data dan kebenaran
data aplikasi kredit pada sistem.

. Customer Service

Adapun deskripsi tugas seorang
Customer Service adalah sebagai
berikut:

1. Akurasi dan kelengkapan data master
statis seluruh aplikasi loket.

2. Terlaksananyapemantauan
rekeninng dan transaksi
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nasabah yang mencurigakan.

3. Terlaksananya pencetakan laporan
akhir hari.

4. Terlaksananya pembuatan pelaporan
baik kepada Kantor Pusat maupun
atasan di Kantor Cabang.

5. Terlaksananya pelayanan produk
dana dan jasa Bank.

6. Terlaksananya pemberian informasi
PPh bunga produk dana

7. Terlaksananya pelayanan pencetakan
R/K (eksternal) KPR dan non KPR.

8. Terlaksananya pendebetan buku
tabungan.

9. Terlaksananya maintenance kepada
nasabah.

10.Terlaksananya monitoring atas
update rate  counter dan
ketersediaan brosur.

11.Terlaksananya pemeliharaan aplikasi
nasabah dana dan feebase.

12.Terlaksananya prinsip Mengenal
Nasabah.
e. Teller Service
Adapun deskripsi tugas seorang

Teller Service adalah sebagai berikut:

1. Tersedianya layanan transaksi loket
(tunai dan non tunai) yang sesuai
dengan standar pelayanan front liner.

2. Terselenggaranya penerapan Anti
Pencucian Uang (APU) dan
Pencegahan Pendanaan Terorisme
(PPT).

3. Kesesuaian antara fisik uang, bukti
dasar transaksi dan hasil entry
transaksi.

4. Terbebasnya kas dari  uang
palsu/tidak sah.

5. Terselenggaranya administrasi
transaksi loket (tunai dan non tunai).

2. Bagaimana Tahapan dalam  proses

Penigkatan Mutu Pada Bank BTN Cabang
Ciputat?

Wawacara Pada Bapak Rio
(informan 2) Selaku Staff Operation BTN
Cabang  Ciputat?  “Dalam  proses
peningkatan mutu itu sendiri harus sesuai
dengan visi dan misi Bank BTN maka kami
pun selaku dibekali baik dengan training
maupun seminar-seminar yang dilakukan
oleh Bank BTN untuk meningkatkan mutu
Bank BTN, Baik Itu Mutu dalam Pelayanan
maupun Mutu dari program maupun produk
dari Bank BTN Cabang Ciputat”.
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(9/02/2022)

. Kesulitan apa yang ada dalam proses

peningkatan mutu pada Bank Tabungan
Negara Cabang Ciputat?

Wawancara pada Saudari Riny
(informan 3) Selaku Customer Service
Cabang Ciputat, menjawab: “Biasanya
untuk kesulitan itu sendiri tergantung dari
masing- masing karaywan, dalam hal ini
ada beberapa karyawan vyang belum
mehamahami baik itu dari visi misi dan
tujuan  perusahaan,  maupun tidak
mengertinya sop dari karywan tersebut atau
mungkin karena masih karyawan baru yang
masih butuh training. Disitu kadang
kendalanya dari masing-masing karyawan”.
(10/02/2022) Saudara Indra (informan 4)
Selaku Operation Staff, menjawab:

“Yah masing2 karyawan punya
kendala masing-masing. Baik itu tidak
sesuai SOP atau masih  kurangnya
pengetahun mereka tentang perbankan.
Makanya masing dibutuhkannya training
dan seminar- seminar perbankan yang di
adakan Bank BTN Cabang Ciputat.”
(10/02/2022)

Bapak Dedi (informan 1) Selaku
manager menjawab:

“ Adakalaya setiap karaywan ada saja
tidak mengetahui SOP mereka sehingga tiu
menjadi  kendala bagi kami dalam
meningkatkan mutu baik itu mutu
pelayanan maupun mutu pada produk dari
Bank BTN khususnya cabang ciputat, untuk
mendukung itu kami biasanya melakukan
training bagi karyawan baru maupun
karayawan lama, serta diadakan seminar
rutin untuk memperluas pengetahuan bagi
karyawan. (11/02/2022)”

. Bagaimana cara mempertahankan Budaya

Mutu Pada Bank Tabungan Negara Cabang

Ciputat?
Bapak Dedi (informan 1) Selaku
manager menjawab: “untuk

mempertahankan mutu pelayanan bank
BTN maka setiap karyawan selalu
diberikan pengarahan —pengarahan sebelum
bekerja agar dapat memebrikan pelayanan
yang terbaik bagi para nasabah, untuk
menambah wawasan para karyawan kami
mengadakan seminar —seminar atau event
rutin - pada BTN KCP  Ciputat”.
(11/02/2022).
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PENUTUP
A. KESIMPULAN
Dari pembahasan yang telah dijabarkan

di bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan
bahwa penerpan SOP Pada PT. Bank BTN
Cabang Ciputat, dari beberapa karayawan
masih ada yang belum memahami dan
menjalankan belum sesuai dengan prosedur
atau SOP masing-masing karyawan sesuai
dengan jabatan masing-masing.  Untuk
meningkatkan budaya mutu, terutama untuk
pelayanan setiap karyawan masih harus diberi
pengarahan sebelum bekerja, kemudian untuk
mempertahankan mutu peningkatan pada Bank
BTN KCP Ciputat, perusahaan mempeunyai
program yaitu:
1. Memberikan training kepada karyawan baru
2. Mengadakan seminar dan event rutin Bank

BTN KCP Ciputat untuk mmeprdalam dan

memperluas pegetahun tentang perbankan

dan produk Bank BTN.

B. SARAN

Berdasarkan fakta dan bukti pada
penelitian ini , peneliti memberikan saran
sebagai berikut:

1. selalu memberikan pengarahan rutin kepada
karayawan agar dapat memebrikan
pelayanan yang terbaik kepada nasabah
untuk meningkatkan mutu pelayanan.

2. Diharapkan kepada pimpinan perusahaan
untuk memberikan pemahaman kepada para
karaywan tentang SOP maasing-masing
karyawan agar dapat bekerja sesuai dengan
prosedur perusahaan sehingga dapat
menjalankan visi da misi perusahaan.

3. Diharapkan kpeada perusahaan agara selalu
mengadakan semianr rutin dan event rutin
yang lebih berbobot dan menyenangkan
untuk memperdalam dan memperluas
pengetahuan karaywan khususnya
pegetahuan tentag pernbankan untuk
meningkatkan mutu produk bank BTN.
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