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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada dewasa ini kualitas (mutu) merupakan hal yang sangat penting dalam segala aspek. Mutu sering dikaitkan dengan apa yang diharapkan Nasabah, karena setiap orang pasti menghendaki barang yang paling bermutu yang bisa mereka peroleh. Pelanggan menjadi suatu tolak ukur apakah produk dan pelayanan yang diberikan sudah bermutu atau belum. Oleh karena begitu  pentingnya mutu, maka manajemen  suatu perusahaan berusaha untuk menetapkan mutu apa yang diinginkan oleh Nasabah.

Kita sering mendengar istilah”Pengendalian Mutu”. Tapi konsep Quality Control yang tradisional terlalu terbatas pada proses produksi, tidak meluas kefungsi lainnya. Sehingga perlu kita kembangkan konsep yang tidak hanya meliputi aktivitas Quality Control saja, tetapi menjadi suatu konsep yang lebih luas dan lebih penting lagi menjadi suatu aktivitas multifungsional, artinya diperlukan suatu keterlibatan total fungsi-fungsi yang lain dalam perusahaan.

Total Quality Management (TQM) merupakan sebuah konsep yang meliputi usaha meningkatkan mutu secara terus-menerus pada semua tingkatan manajemen dan seluruh stuktur yang terdapat dalam organisasi.

Penerapan TQM adalah untuk meningkatkan daya saing dan meninggikan mutu produk dan jasa. Selain itu TQM juga merupakan suatu cara untuk meningkatkan sumber daya manusianya, menggunakan hasil pemikiran dari seluruh pihak yang terkait.

TQM memberikan wawasan baru bahwa pengendalian mutu memberikan menjadi begitu luas mencakup, pemasok, pelanggan, dan masalah lingkungan usaha. Kelompok yang kontra terhadap TQM ini berpendapat bahwa : Mutu hanyalah produk akhir dari kegiatan inspeksi, TQM hanya cocok perusahaan industri sedangkan untuk yang lain tidak. Sedangkan kelompok yang mendukung berpendapat bahwa TQM adalah filosofis baru yang harus mengendap didasar benak para manajer sebelum melaksanakan tugasnya dan diterapkan pada semua jenis organisasi dimana saja. 

Biaya dapat disebut sebagai suatu pengorbanan dan menjadi pusat perhatian manjemen untuk dikontrol dan dikurangi. Minimalisasi biaya ini dapat dicapai salah satunya dengan menerapkan manajemen mutu terpadu. Ada pengertian yang melekat pada mutu. Pertama adalah “Fredom of Defect/ Zero Defect” yang dikenal dengan sebutan “Cost Approach”. Maksudnya adalah dengan tingginya mutu dan tiadanya cacat, maka dengan sendirinya biaya produksi akan rendah. Kedua adalah berkaitan dengan ciri atau sifat ataupun ‘feature’ dari produk itu sendiri. Pendekatannya lebih pada penjualan. Nasabah bukan hanya membutuhkan barang yang tidak cacat saja, melainkan juga keistimewaan lain yang menyertai barang tersebut. Prinsip perusahaan adalah mencapai “lower cost” untuk dapat meningkatkan labanya.

 
Perusahaan harus menyadari bahwa segenap karyawan harus memiliki kesadaran untuk meningkatkan mutu. Tentunya hal ini tidak dapat terjadi dalam waktu singkat, tetapi merupakan suatu proses yang berkelanjutan.

Seiring dengan makin kritisnya Nasabah atau pelanggan terhadap produk atau jasa yang dinikmatinya dan adanya dorongan untuk membuat usaha menjadi efektif, dan efisien, maka seharusnya filosofis TQM ini diterapkan.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Peranan Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dalam Upaya Meningkatkan Pemeriksaan Letter of Credit (L/C) pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46)”.

1.2
Identifikasi Masalah  

Ada beberapa hal yang menunjukan kemungkinan penerapan TQM pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46) :

1. Bagaimana Manajemen Mutu Terpadu (TQM) yang dilaksanakan PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

2. Bagaimana pemeriksaan Letter of Credit (L/C) yang dilaksanakan pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

3. Bagaimana peranan Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dalam upaya meningkatkan pemeriksaan Letter of Credit (L/C) pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

!.3
Maksud dan Tujuan Penelitian


Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan mengungkapkan beberapa hal yang berhubungan dengan aktivitas bank khususnya  dalam bagian Ekspor-Impor (Bills Department) dalam hal:

1. Untuk mengetahui Manajemen Mutu Terpadu yang dilaksanakan PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

2. Untuk mengetahui bagaimana pemeriksaan Letter of Credit (L/C) pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

3. Untuk mengetahui  peranan Manajemen Mutu Terpadu  (TQM) dalam upaya meningkatkan pemeriksaan Letter of Credit (L/C) pada PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46).

1.4 Manfaat Penelitian

Dengan dilakukan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis maupun secara praktis sebagai berikut :

1. Penulis

Diharapkan dapat menambah pengalaman, wawasan dan pengetahuan yang berguna sebagai bentuk pembelajaran dengan mengabungkan antara teori yang ada dengan kegiatan yang terjadi dilapangan. Khususnya mengenai Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dalam upaya meningkatkan pemeriksaan Letter of Credit (L/C).

2. Perusahaan

Diharapkan dapat menjadi salah satu pertimbangan bagi perusahaan dalam meningkatkan pemeriksaan Letter of Credit (L/C).

3. Pengembangan Ilmu Pengetahuan.

Sebagai bahan referensi atau tambahan informasi yang diperlukan dalam pengembangan pengetahuan lebih lanjut bagi seluruh pihak yang membutuhkan.

1.5
Kerangka Pemikiran


Mutu adalah hasil pemikiran manusia, bukan hasil mesin, oleh karenanya faktor manusia sangat diperhatikan dalam TQM. Setiap orang dalam perusahaan bertanggung jawab secara terus-menerus, maka TQM menerapkan “Employee Involvment”. Penerapan TQM yang berfokuskan pada seluruh tingkatan organisasi ini mengandung prinsip ‘top-down’ dan ‘bottom-up’. 

 Menurut Blocher/ Chen/ Lin yang diterjemahkan oleh Susty Ambarriani dalam bukunya Manajemen Biaya definisi TQM adalah :

“TQM merupakan upaya yang dilakukan secara terus menerus oleh setiap orang dalam organisasi untuk memahami, memenuhi, dan melebihi harapan pelanggan”. (2000;209)

Tujuan diterapkannya TQM dalam pemeriksaan L/C untuk menghasilkan pemeriksaan L/C yang berkualitas dimana pemeriksaan tersebut dapat dipertanggung jawabkan.

Menurut Blocher yang diterjemahkan oleh Susty Ambarriani dalam bukunya Manajemen Biaya definisi produk yang berkualitas adalah :  

“Produk dikatakan berkualitas jika sesuai dengan harapan pelanggan. Produk merupakan produk yang berkualitas jika produk tersebut sesuai atau melebihi harapan pelanggan dengan harga yang kompetitif”. 

(2000;208)

Dengan menerapkan prinsip dasar TQM yaitu berfokus pada pelanggan, perbaikan proses yang dilakukan secara berkelanjutan dan keterlibatan total dari seluruh karyawan perusahaan serta dengan menerapkan prosedur pemeriksaan yang sesuai dengan ketentuan perusahaan, maka akan dihasilkan suatu pemeriksaan yang berkualitas dan disinilah pentingnya TQM dalam mendukung pelaksanaan pemeriksaan tersebut. 


















1.6       Lokasi dan Waktu Penelitian 
Dalam melakukan penelitian ini mengambil lokasi penelitian yang bertempat  di PT. Bank Negara Indonesia 46 (BNI 46), Kantor Wilayah 04, Cabang Perintis Kemerdekaan, Jl. Perintis Kemerdekaan No.3 BANDUNG, dimulai dari bulan april 2005 sampai dengan selesai. 
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Bertujuan untuk menghasilkan suatu pemeriksaan L/C yang berkualitas dimana pemeriksaan ini memiliki tingkat kualitas yang dapat dipertanggung jawabkan.





Upaya yang dilakukan setiap orang didalam perusahaan untuk memahami, memenuhi dan melebihi harapan pelanggan.





TQM








