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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of Total Quality Management (TQM) on the quality 

culture and financial report. This is a quantitative research with the sample consisting of 36 

bank companies out of 94 bank companies listed on Bank Indonesia. The sample was taken 

by using census method. The data were analyzed by using multiple regression analysis. Based 

on the results obtained from the results of the data analysis, it can be concluded that only 

quality effectivity and maintaining and monitoring process has significant effect on quality 

culture, meanwhile  variables that affect financial report significantly are quality 

commitment and maintaining and monitoring process.  simultaneously have a significant 

effect on trading volume activity. 

 

Key words : Total Quality Management, TQM, quality culture, financial reporting

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan penduduk secara 

pesat menyebabkan peningkatan atas 

permintaan barang dan jasa yang semakin 

meningkat pula. Peningkatan permintaan 

barang dan jasa ini menyebabkan setiap 

perusahaan saling bersaing untuk 

mendapatkan pangsa pasar yang luas 

dengan cara memberikan kepuasan pada 

pelanggan. Pelanggan yang puas terhadap 

barang atau produk dan atau jasa yang 

diberikan perusahaan akan membeli dan 

menggunakan kembali produk maupun 

jasa tersebut. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan merupakan kunci yang 

memicu pelanggan untuk membeli atau 

menggunakan kembali produk maupun 

jasa yang merupakan hal terpenting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan. 

Total Quality Management (TQM) 

merupakan sebuah paradigma baru yang 

berupaya untuk meningkatkan daya saing 

organisasi melalui fokus pelanggan, 

keterlibatan karyawan, dan perbaikan 

secara berkesinambungan terhadap 

kualitas produk, jasa, sumber daya 

manusia, proses, dan lingkungan 

organisasi (Chase, et al. (2005); dalam 

Munizu, 2011). Total Quality Management 

(TQM) bukan merupakan program atau 

sistem, tetapi budaya yang harus terus 

dibangun, dipertahankan, dan ditingkatkan 

oleh seluruh anggota perusahaan apabila 

perusahaan tersebut pada kualitas (Ariani, 

2003:35; dalam Muttaqin dan 

Dharmayanti 2015). Terkait dengan 

definisi yang telah disebutkan, terdapat 

beberapa faktor intern yang berfokus pada 
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kualitas. Salah satu cara yang dapat 

digunakan oleh perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas adalah dengan cara 

mengimplementasikan Total Quality 

Management (TQM). 

 Pada penelitian sebelumnya, 

dilakukan analisis penerapan Total Quality 

Management (TQM) terhadap kinerja 

keuangan yang di lakukan pada 

perusahaan jasa di Kota Pekanbaru 

Provinsi Riau. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dari enam dimensi 

Total Quality Management (TQM), hanya 

variabel fokus pada pelanggan dan 

manjemen sumberdaya manusia yang tidak 

berpengaruh terhadap kinerja financial 

sedangkan yang lainnya yaitu 

kepemimpinan, proses manajemen, 

perencanaan strategis serta informasi dan 

analisis berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan. Sedangkan penelitian ini 

membahas tentang pengaruh Total Quality 

Management (TQM) yang diproksikan 

menjadi tujuh dimensi yaitu komitmen 

kualitas, keterlibatan pegawai, fokus 

pelanggan, manajemen berbasis fakta, 

pengendalian dan monitoring proses, 

efektifitas insentif kualitas, orientasi 

perbaikan berkelanjutan dengan dua 

varibel dependen yaitu budaya kualitas dan 

kinerja keuangan. 

 

RERANGKA TEORITIS YANG 

DIPAKAI DAN HIPOTESIS 

 

Teori Kaizen 

Dalam konteks kaizen, manajemen 

memiliki dua fungsi utama yaitu 

pemeliharaan dan perbaikan. Pemeliharaan 

berkaitan dengan kegiatan untuk 

memelihara teknologi, sistem manajerial, 

standar operasional yang ada, dan menjaga 

standar tersebut melalui pelatihan. Namun 

di sisi lain, perbaikan terkait dengan 

kegiatan yang mengarah pada peningkatan 

standar yang ada.  

Kaizen atau perbaikan secara terus 

menerus selalu beriringan dengan Total 

Quality Management (TQM). Apabila 

perusahan menerapkan Total Quality 

Management (TQM)  sistem mutu maka 

perusahaan tersebut dapat dipastikan juga 

melakukan perbaikan secara terus menerus 

(Kaizen). Oleh karena itu, Kaizen 

merupakan usaha yang melekat pada Total 

Quality Management (TQM) itu sendiri.   

 

Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap 

Budaya Kualitas 

Komitmen kualitas merupakan suatu 

proses perbaikan kualitas yang dilakukan 

secara terus-menerus dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Adanya komitmen dalam 

peningkatan kualitas secara terus-menerus 

berhubungan dengan budaya kualitas. Hal 

tersebut dikarenakan komitmen dalam 

kualitas mencakup kegiatan seperti 

perencanaan kualitas, pengorganisasian 

kualitas, mengevaluasi kualitas, dan lain-

lain yang masing-masing dilakukan oleh 

fungsi manajemen dalam sebuah 

perusahaan. 

H1: Komitmen kualitas berpengaruh 

signifikan positif terhadap budaya kualitas 

  

Pengaruh Keterlibatan Pegawai 

terhadap Budaya Kualitas 

Pengerahan karyawan dalam segala 

aktivitas perusahaan berarti setiap 

karyawan  diberi kewenangan dalam 

membuat keputusan dan tindakan 

pengembangan sesuai dengan tanggung 

jawabnya masing-masing. Sementara itu, 

Logahan (2015) menjelaskan bahwa 

dengan sumber daya yang dapat 

menjalankan fungsinya, maka sebuah 

organisasi dapat menghadapi perubahan 

secara teknis, teoritis, konseptual, dan 

moral para pelaku organisasi dalam suatu 

tingkatan kerja dari organisasi. 

H2: Keterlibatan pegawai berpengaruh 

signifikan positif terhadap budaya kualitas 
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Pengaruh Fokus Nasabah terhadap 

Budaya Kualitas 

Seluruh aktivitas perusahaan harus 

dikoordinasikan untuk kepuasan 

pelanggan. Adanya fokus pelanggan juga 

berhubungan dengan meningkatnya 

kualitas yang diberikan perusahaan. 

Sementara itu, kualitas yang dihasilkan 

oleh perusahaan sama  dengan nilai yang 

diberikan kepada pelanggan dalam rangka 

meningkatkan kualitas hidup pelanggan. 

Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas 

yang akan diberikan kepada pelanggan 

berhubungan dengan tingginya budaya 

kualitas dalam sebuah perusahaan.. 

H3: Fokus nasabah berpengaruh signifikan 

positif terhadap budaya kualitas 

Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta 

terhadap Budaya Kualitas 

Manajemen tidak hanya digunakan 

di perusahaan dan pemerintahan saja, 

melainkan juga diperlukan dalam segala 

bidang. Manajemen sendiri dalam Kamus 

Besar Bahasa Indonesia diartikan sebagai 

pengelolaan. Sementara itu, James (2006), 

menjelaskan bahwa manajemen 

merupakan suatu proses perencanaan, 

pengorganisasian, leadership, serta 

pengendalian upaya dari anggota 

organisasi tersebut serta penggunaan 

sumber daya yang tersedia dalam 

organisasi yang bertujuan untuk mencapai 

tujuan organisasi yang telah ditetapkan 

sebelumnya. 

H4: Manajemen berbasis fakta 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

budaya kualitas 

Pengaruh Pengendalian dan Monitoring 

Proses terhadap Budaya Kualitas 

Pengendalian dan monitoring proses 

mencakup beberapa hal, diantaranya adala 

kualitas, kesesuaian kebutuhan dan 

harapan pelanggan, keefektifan tujuan, 

efisiensi, dan kegunaan. Efisiensi yang 

dimaksud adalah efisiensi penggunaan 

sumber daya, di mana sumber daya yang 

dibutuhkan dalam seluruh aktivitas 

perusahaan merupakan sumber daya yang 

terbaik dan memiliki keinginan untuk 

melakukan perbaikan secara berkelanjutan 

dalam hal sikap maupun kinerja. 

H5: Pengendalian dan monitoring proses 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

budaya kualitas 

Pengaruh Efektifitas Insentif Kualitas 

terhadap Budaya Kualitas 

Govindarajan dan Gupta (1985) 

menyatakan bahwa apabila reward dan 

recognition dimasukan ke dalam ukuran 

kinerja, maka perilaku pekerja akan 

mengarah pada keinginan untuk 

mengoptimalkan ukuran kinerja tersebut. 

Mahmudi (2005: 89), menjelaskan bahwa 

reward dapat didefinisikan sebagai 

pemberian penghargaan dalam bentuk 

uang yang diberikan kepada mereka yang 

telah bekerja dengan melampaui standar 

yang telah ditentukan.  

H6: Efektifitas insentif kualitas 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

budaya kualitas 

 

Pengaruh Orientasi Perbaikan 

Lanjutan terhadap Budaya Kualitas 

Perbaikan yang dilakukan secara 

berkesinambungan bertujuan untuk 

memperbaiki cara kerja, peningkatan 

mutu, dan produktivitas output. Hal 

tersebut dapat dilakukan dengan 

menanamkan sikap disiplin terhadap 

karyawan serta menciptakan lingkungan 

kerja yang nyaman bagi seluruh karyawan. 

Selain itu, melibatkan karyawan dalam 

seluruh aktivitas perusahaan juga 

merupakan salah satu langkah dalam 

penciptaan lingkungan kerja yang nyaman. 

Diterapkannya perbaikan secara 

berkelanjutan dengan tetap berupaya untuk 

menciptakan lingkungan kerja yang 

nyaman dapat mengubah perilaku pegawai 

yang tanpa disadari telah menerapkan 

budaya kualitas, karena dengan adanya 

lingkungan kerja yang nyaman dan 

diterapkannya orientasi perbaikan secara 
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berkelanjutan, maka secara otomatis 

pegawai dan output yang dihasilkan juga 

akan memiliki kualitas yang meningkat 

secara berkala. 

H7: Orientasi perbaikan lanjutan 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

budaya kualitas 

Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap 

Kinerja Keuangan 

Komitmen kualitas merupakan suatu 

proses perbaikan kualitas yang dilakukan 

secara terus-menerus dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Terpenuhinya kebutuhan dan 

harapn pelanggan akan menyebabkan 

terbentuknya loyalitas dari pelanggan, di 

mana pelanggan tersebut akan membeli 

maupun menggunakan produk atau jasa 

dari perusahaan secara terus-menerus. 

Loyalitas pelanggan akan berdampak 

terhadap peningkatan penjualan yang 

secara tidak langsung mempengaruhi 

peningkatan kinerja keuangan sebuah 

perusahaan. 

H8: Komitmen kualitas berpengaruh 

signifikan positif terhadap kinerja 

keuangan 

Pengaruh Keterlibatan Pegawai 

terhadap Kinerja Keuangan 

Harjanto (2008: 404), menjelaskan 

keterlibatan karyawan dalam segala 

aktivitas perusahaan juga menyebabkan 

setiap karyawan memiliki tanggung jawab 

dalam hal mencari perbaikan terus-

menerus terhadap proses yang berada pada 

lingkup tugasnya. Pengerahan karyawan 

dalam segala aktivitas perusahaan berarti 

setiap karyawan  diberi kewenangan dalam 

membuat keputusan dan tindakan 

pengembangan sesuai dengan tanggung 

jawabnya masing-masing. Apabila 

karyawan dilibatkan dalam proses 

produktivitas maka karyawan tersebut 

akan memiliki solidaritas dan loyalitas 

terhadap perusahaan dan memiliki 

semangat kerja yang tinggi. Karyawan 

yang memiliki semangat kerja yang tinggi 

akan menghasilkan produktivitas yang 

tinggi pula dan akan meningkatkan kinerja 

keuangan perusahaan secara tidak 

langsung. 

H9: Keterlibatan pegawai berpengaruh 

signifikan positif terhadap kinerja 

keuangan 

Pengaruh Fokus Nasabah terhadap 

Kinerja Keuangan 

Danny Samson (1998) dalam Azlina 

et al. (2013) memberikan gambaran 

bahwasanya penerapan elemen fokus 

pelanggan merupakan salah satu unsur 

penting terhadap keberhasilan penerapan 

Total Quality Management (TQM). 

Keberhasilan penerapan Total Quality 

Management (TQM) mencakup 

pemenuhan kebutuhan dan harapan 

pelanggan, di mana hal tersebut dapat 

mempengaruhi penjualan yang juga 

berpengaruh terhadap peningkatan kinerja 

keuangan perusahaan. 

H10: Fokus nasabah berpengaruh 

signifikan positif terhadap kinerja 

keuangan 

Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta 

terhadap Kinerja Keuangan 

Manajemen berbasis fakta 

merupakan pengambilan keputusan oleh 

setiap karyawan di perusahaan 

berdasarkan fakta dan informasi yang 

tersedia. Pengambilan keputusan tersebut 

tidak boleh menurutkan emosional semata. 

Terdapat konsep yang berkaitan dengan 

hal ini, yaitu prioritas, di mana perbaikan 

tidak dapat dilakukan pada semua aspek 

pada waktu yang bersamaan dikarenakan 

keterbatasan sumber daya yang ada. 

Dengan menggunakan data, maka pihak 

manajemen dalam sebuah perusahaan 

dapat memfokuskan upaya dan usahanya 

dalam peningkatan kualitas uuntuk 

menjadi budaya. Sementara itu, variasi 

atau variabilitas kinerja sumber daya 

manusia dapat memberikan gambaran 

tentang variabilitas yang merupakan 

bagian yang wajar dari setiap sistem 
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organisasi. Dengan demikian pihak 

manajemen dapat memprediksi hasil dari 

setiap keputusan dan tindakan yang akan 

dilakukan. Pengambilan keputusan yang 

tepat secara tidak langsung dapat 

memepengaruhi kinerja keuangan, karena 

apabila keputusan yang diambil 

merupakan keputusan yang tepat maka 

dapat megurangi pemborosan dalam 

proses produksi selanjutnya dan 

mengurangi risiko terhadap kienrja 

manajerial maupun kinerja keuangan 

dalam perusahaan.  

H11: Manajemen berbasis fakta 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

kinerja keuangan 

Pengaruh Pengendalian dan Monitoring 

Proses terhadap Kinerja Keuangan 

Danny Samson (1998) dalam Azlina 

et Pengendalian dan monitoring proses 

mencakup beberapa hal, diantaranya 

adalah kualitas, kesesuaian kebutuhan dan 

harapan pelanggan, keefektifan tujuan, 

efisiensi, dan kegunaan. Dengan adanya 

proses pengendalian dan monitoring 

proses, perusahan dapat mengetahui 

kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Pemenuhan kebutuhan dan harapan 

pelanggan tersebut dapat mempengaruhi 

penjualan yang juga berpengaruh terhadap 

peningkatan kinerja keuangan perusahaan, 

di mana yang secara tidak langsung dapat 

mempengaruhi kinerja keuangan 

perusahaan.  

H12: Pengendalian dan monitoring proses 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

kinerja keuangan 

Pengaruh Efektifitas Insentif Kualitas 

terhadap Kinerja Keuangan 

Penerapan Total Quality 

Management (TQM) juga bertujuan dalam 

mengurangi pemborosan.  Hal tersebut 

mencakup scrap, rework, and defect.  

Apabila terjadi pengurangan dalam tingkat 

scrap, rework, and defect, maka akan 

mengurangi penggunaan biaya dalam 

proses produksi. Oleh karena itu, 

berkurangnya scrap, rework, and defect 

dapat meningkatkan kinerja keuangan 

secara tidak langsung, karena dengan 

berkurangnya hal tersebut dapat 

mengurangi pengeluaran biaya 

perusahaan. Pemenuhan kebutuhan dan 

harapan pelanggan tersebut dapat 

mempengaruhi penjualan yang juga 

berpengaruh terhadap peningkatan kinerja 

keuangan perusahaan, di mana yang secara 

tidak langsung dapat mempengaruhi 

kinerja keuangan perusahaan. 

H13: Efektifitas insentif kualitas 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

kinerja keuangan 

Pengaruh Orientasi Perbaikan 

Lanjutan terhadap Kinerja Keuangan 

Perbaikan yang dilakukan secara 

berkesinambungan bertujuan untuk 

memperbaiki cara kerja, peningkatan 

mutu, dan produktivitas output. Perbaikan 

berkelanjutan yang mencakup sumber 

daya, kualitas, dan produktivitas dapat 

meningkatkan terpenuhinya kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Adanya pemenuhan 

kebutuhan dan harapan pelanggan akan 

menciptakan loyalitas pelanggan yang 

berdampak terhadap peningkatan kinerja 

keuangan. 

H14: Pengendalian dan monitoring proses 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

kinerja keuangan 

 

Kerangka pemikiran yang mendasari 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai 

berikut: 
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Gambar 1 

Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN 

 

Rancangan Penelitian 

Rancangan penelitian ini dibuat 

dalam rangka menguji variabel-variabel 

dalam Total Quality Management (TQM) 

terhadap budaya kualitas dan kinerja 

keuangan. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode sensus, dimana seluruh populasi 

diselidiki satu per satu dan data yang 

antinya akan diolah merupakan data yang 

sebenarnya. Penelitian ini menggunakan 

data primer dengan memberikan kuisioner 

kepada karyawan operasional yang 

berbeda dari industri perbankan yang 

berada di Surabaya, Provinsi Jawa Timur. 

Penyebaran kuisioner dilakukan dengan 

cara penyebaran langsung terhadap 

perbankan yang berada di Surabaya, Jawa 

Timur. Pengukuran variabel dalam 

penelitian ini menggunakan skala likert, di 

mana setiap pernyataan diukur dengan 

skor 1 sampai 5. 

 

Definisi Operasional Variabel 

Budaya Kualitas 

Budaya kualitas sendiri merupakan 

hal-hal yang melekat dalam kegiatan 

sehari-hari di kalangan anggota organisasi 

yang mencakup moral pegawai, kehadiran, 

tingkat turnover, pemahaman para pekerja 

bagaiamana mengeliminer waste dan 

variasi dalam proses, tingkat akurasi, 

tenaga kerja yang multi tasking, effisiensi 

tenaga kerja, perbaikan terus-menerus 

untuk menuju pada kualitas sebagai 

pandangan hidup dalam bekerja, 

melindungi sumber daya alam, 

produktivitas pekerja, dan peduli 

lingkungan.  

 

Kinerja Keuangan 

Kinerja keuangan merupakan tingkat 

keberhasilan perusahaan dalam mencapai 

tujuannya dalam bidang keuangan. 

Variabel kinerja keuangan dalam 

penelitian ini dapat diukur menggunakan 

empat indikator yaitu laba operasional, 

ROA, CAR dan NPL. 

 

Komitmen Kualitas 

Kualitas produk ini mengacu pada 

definisi yang diajukan oleh Crosby (1984) 

yang menyatakan bahwa kualitas produk 

merupakan kesesuaian spesifikasi produk 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

sesuai dengan permintaannya, pada 
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relevansi semua kriteria dimensi yang 

terkandung dalam produk yang 

bersangkutan.  

Keterlibatan Pegawai 

Variabel Keterlibatan Pegawai 

diukur dengan sejumlah indikator yaitu 

pengaturan meeting regular, dorongan 

karyawan, kejelasan dan formalitas dalam 

tujuan organisasi, keterlibatan top 

management dalam perencanaan dan 

implementasi program management 

kualitas dan kehadiran dari team multi 

fungsi (Almansour, 2012). 

 

Fokus Nasabah 

Variabel fokus nasabah diukur 

dengan sejumlah indikator yaitu program 

untuk mengimplementasikan pelayanan 

customer, Top Management terlibat dalam 

kualitas perencanaan, terintergrasi antara 

materi training dengan proses kerja, 

memasukkan umpan balik dari nasabah, 

tehnik untuk menentukan kepuasan 

nasabah, dan pemberian dukungan 

keuangan oleh Top Management 

(Almansour, 2012). 

Manajemen Berbasis Fakta 

Manajemen berbasis fakta dapat 

diukur menggunakan empat indikator yaitu 

pemanfaatan teknik kuantitatif dalam 

proses, pemanfaatan teknik kuantitatif 

dalam desain produksi, pelatihan tentang 

teknik-teknik pemecahan masalah, dan 

pelatihan. 

Pengendalian dan Monitoring Proses 

Pengendalian dan monitoring proses 

diukur dengan sejumlah indikator yaitu 

adopsi pemeliharaan untuk pencegahan 

dan perbaikan, kepatuhan pada aturan 

yang dilakukan oleh karyawan, audit 

kualitas secara periodik, review pada 

target-target departemen, dan kualitas 

merupakan pertimbangna utama dalam 

menyeleksi supplier (Almansour, 2012).  

 

Efektifitas Insentif Kualitas 

Efektivitas insentif kualitas 

merupakan gambaran dari penerapan Total 

Quality Management (TQM), apakah 

semua sumber daya yang digunakan dalam 

menghasilkan suatu produk digunakan 

dengan efektif dan memberikan kualitas 

yang baik. 

 

Orientasi Perbaikan Lanjutan 

Orientasi perbaikan lanjutan adalah 

proses perbaikan secara berkelanjutan 

yang dimulai dengan menetapkan masalah, 

mengidentifikasi dan dokumentasi proses, 

mengukur kinerja, mengerti tentang 

berbagai  masalah, mengembangkan dan 

tes ide-ide, dan evaluasi dan implementasi 

pemecahan setiap masalah yang dihadapi 

oleh perusahaan.  

 

Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis 

deskriptif, uji asumsi klasik, dan regresi 

linear berganda. Analisis deskriptif 

merupakan statistik yang digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan data yang terkumpul. 

Sementara itu, uji asumsi klasik bertujuan 

untuk  mengukur tingkat keeratan 

hubungan atau pengaruh antar variabel 

bebas. Regresi linear berganda digunakan 

untuk memperoleh gambaran yang 

menyeluruh mengenai hubungan antara 

variabel independen dan variabel 

dependen. 

 

HASIL ANALISIS DAN 

PEMBAHASAN 

 

Berikut ini adalah ringkasan hasil uji 

F dan uji hipotesis: 
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Tabel 1 

Hasil Uji F terhadap Budaya Kualitas 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 144,364 7 20,623 51,879 0,000 

Residual 11,528 29 0,398   

Total 155,892 36    

 

Tabel 2 

Hasil Uji F terhadap Kinerja Keuangan 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 139,678 7 19,954 3,121 0,014 

Residual 185,403 29 6,393   

Total 325,081 36    
 

Tabel 3  

Rangkuman Hasil Uji Hipotesis 

Variabel Hipotesis Hasil Keterangan 

Komitmen Kualitas terhadap 

Budaya Kualitas 
H1 H0 diterima 

Signifikansi 

0,335 > 0,05 

Keterlibatan Pegawai terhadap 

Budaya Kualitas 
H2 H0 diterima 

Signifikansi 

0,505 > 0,05 

Fokus Nasabah terhadap Budaya 

Kualitas 
H3 H0 diterima 

Signifikansi 

0,519 > 0,05 

Manajemen Berbasis Fakta 

terhadap Budaya Kualitas 
H4 H0 diterima 

Signifikansi 

0,802 > 0,05 

Pengendalian dan Monitoring 

Proses terhadap Budaya Kualitas 
H5 H0 ditolak 

Signifikansi 

0,005 < 0,05 

Efektifitas Insentif Kulaitas 

terhadap Budaya Kualitas 
H6 H0 ditolak 

Signifikansi 

0,000 < 0,05 

Orientasi Perbaikan Lanjutan 

terhadap Budaya Kualitas 
H7 H0 diterima 

Signifikansi 

0,642 > 0,05 

Komitmen Kualitas terhadap 

Kinerja Keuangan 
H8 H0 ditolak 

Signifikansi 

0,014 < 0,05 

Keterlibatan Pegawai terhadap 

Kinerja Keuangan 
H9 H0 diterima 

Signifikansi 

0,835 > 0,05 

Fokus Nasabah terhadap Kinerja 

Keuangan 
H10 H0 diterima 

Signifikansi 

0,428 > 0,05 

Manajemen Berbasis Fakta 

terhadap Kinerja Keuangan 
H11 H0 diterima 

Signifikansi 

0,745 > 0,05 

Pengendalian dan Monitoring 

Proses terhadap Kinerja 

Keuangan 

H12 H0 ditolak 
Signifikansi 

0,047 < 0,05 

Efektifitas Insentif Kulaitas 

terhadap Kinerja Keuangan 
H13 H0 diterima 

Signifikansi 

0,471 > 0,05 

Orientasi Perbaikan Lanjutan 

terhadap Kinerja Keuangan 
H14 H0 diterima 

Signifikansi 

0,294 > 0,05 
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Pembahasan Pengaruh Komitmen 

Kualitas terhadap Budaya Kualitas  
Hasil dari penelitian saat ini 

menunjukkan bahwa variabel komitmen 

kualitas tidak berpengaruh signifikan 

terhadap budaya kualitas. Hal tersebut 

dapat dibuktikan dengan hasil signifikansi 

yang didapat lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,335. Hal tersebut juga didukung 

dari jawaban responden yang bervariasi. 

Sementara itu, hasil dari analisis deskriptif 

menyatakan bahwa pertanyaan poin 3 dan 

4 berada dibawah rata-rata. Untuk 

pertanyaan “Dalam penetapan kualitas 

produk perbankan seperti tabungan, 

deposito, kredit  dll, telah 

mempertimbangkan umpan balik dari para 

nasabah” hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan perbankan belum 

mempertimbangkan umpan balik dari 

nasabah dalm penetapan kualitas produk. 

Sementara itu, untuk pertanyaan ke empat 

yaitu “Menjamin bahwa aktivitas 

Benchmarking akan menghasilkan 

perbaikan pada kualitas” hal ini 

menunjukkan bahwa adanya aktivitas 

benchmarking bukan merupakan suatu 

indikator bagi perusahaan yang 

berpengaruh dalam hal peningkatan 

komitmen kualitas. Sementara itu, adanya 

penerapan dalam hal komitmen kulitas itu 

sendiri dalam seluruh aktivitas perusahaan 

akan berdampak pada penerapan sebuah 

budaya kualitas. Hal ini juga didukung 

oleh penelitian Mohman et al., (1995) 

yang menyatakan bahwa praktik dari Total 

Quality Management tidak berpengaruh 

signifikan terhadap budaya kualitas.  

Pembahasan Pengaruh Keterkibatan 

Pegawai terhadap Budaya Kualitas  
Hasil dari penelitian ini 

menyatakan bahwasanya budaya kualitas 

tidak dipengaruhi oleh adanya keterlibatan 

pegawai. Dalam praktiknya, adanya 

keterlibatan pegawai belum tentu dapat 

meningkatkan budaya kualitas suatu 

lingkungan kerja, karena keterlibatan 

pegawai yang dilakukan dalam aktivitas 

perusahaan belum tentu dilaksanakan 

secara efektif dan efisien. Kurangnya 

pemberian motivasi terhadap pegawai 

contohnya, dapat berdampak pada perilaku 

pegawai yang tidak ingin berkembang 

sehingga para pegawai melakukan job 

desknya hanya untuk menyelesaikan 

tugasnya namun tidak menerapkan adanya 

budaya kualitas dalam aktivitas sehari-

harinya. Berdasarkan pemaparan tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis peneliti 

bahwaketerlibatan pegawai berpengaruh 

signifikan terhadap budaya kualitas ditolak 

dan hasil penelitian ini tidak mendukung 

hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Sean Wijaya (2013). 

Pembahasan Pengaruh Fokus Nasabah 

terhadap Budaya Kualitas  
Hasil dari penelitian saat ini 

menunjukkan bahwa fokus nasabah tidak 

berpengaruh signifikan terhadap budaya 

kualitas. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Azlina et al. (2013). 

Nilai signifikansi yang ditunjukkan lebih 

besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,519 yang 

menunjukkan bahwa upaya bank dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah 

dirasa kurang. Hal tersebut juga didukung 

dengan jawaban responden yang berada di 

bawah rata-rata pada pertanyaan “Top 

management terlibat dalam perencanaan 

kualitas”, ini berarti top management 

dalam bank dirasa kurang terlibat dalam 

perencanaan kualitas. “Bank memberikan 

pelatihan yang berintegritas dalam proses 

kinerja” ini berarti dalam hal pelatihan 

karyawan untuk yang bertujuan untuk 

memberikan pelayanan yang baik kepada 

nasabah, bank dirasa masih kurang. 

Berdasarkan pemaparan di atas dapat 

disimpulkan bahwa perusahaan belum 

menjadikan fokus nasabah sebagai suatu 

budaya di dalam perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas yang dimilikinya. 

Sehingga variabel fokus nasabah tidak 

berpengaruh terhadap budaya kualitas. 
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Pembahasan Pengaruh Manajemen 

Berbasis Fakta terhadap Budaya 

Kualitas  
Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan manajemen berbasis fakta 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

budaya kualitas dengan nilai signifikansi 

sebesar yang lebih besar dari 0,05 yaitu 

sebesar 0,802, di mana ini tidak sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Siswanto (2012). Tidak adanya pengaruh 

antara  manajemen berbasis fakta terhadap 

budaya kualitas ini didukung dengan 

jawaban responden yang berada di bawah 

rata-rata pada pertanyaan ketiga dan ke 

empat, yaitu “Bank memberikan pelatihan 

tentang teknik pemecahan masalah”, ini 

berarti pihak bank masih kurang 

memberikan pelatihan kepeada pegawai 

tentang bagaimana cara penyelesaian 

sebuah masalah maupun antisipasi sebuah 

masalah. “Bank memberikan pelatihan 

tentang kontrol kualitas,” ini berarti 

responden merasa bahwa pelatihan yang 

diberikan dalam hal pengendalian kualitas 

dirasa belum cukup. Berdasarkan 

pemaparan di atas dapat disimpulkan 

bahwa dengan melakukan pengambilan 

keputusan berdasarkan fakta atau data 

yang ada tanpa melibatkan emosional akan 

membuat keputusan tersebut bersifat 

objektif. Sehingga hipotesis peniliti yang 

menyatakan bahwa manajemen berbasis 

fakta berpengaruh signifikan terhadap 

budaya kualitas ditolak dan hal ini tidak 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Siswanto (2012). 

Pembahasan Pengaruh Pengendalian 

dan Monitoring Proses terhadap Budaya 

Kualitas  
Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengendalian dan 

monitoring proses berpengaruh signifikan 

terhadap budaya kualitas dengan nilai 

signifkansi sebesar 0,005, di mana dari 

hasil tersebut dapat diketahui bahwa hal 

tersebut sejalan dengan penelitian Munizu 

(2012). Hal tersebut didukung dengan 

hasil analisis deskriptif di mana dalam 

pernyataan yang diajukan mengenai 

adanya audit secara berkala dan adanya 

review secara berkala dalam perusahaan 

memiliki nilai di atas rata-rata. Dari kedua 

pernyataan tersebut dapat dijelaskan 

bahwasanya adanya pengendalian dan 

monitoring proses yang dilakukan salah 

satunya dengan melakukan audit berkala 

pada perusahaan berdampak pada 

meningkatya kinerja perusahaan baik 

dalam hal kinerja manajemennya maupun 

kinerja keuangan, karena dengan adanya 

audit dan review yang dilakukan 

perusahaan secara berkala menyebabkan 

sumber daya dalam perusahaan mampu 

meningkatkan kemampuannya dalam hal 

kinerja dan menciptakan sebuah budaya 

kualitas. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa sistem pengendalian 

dan monitoring yang dilakukan oleh bank 

sudah tercukupi atau baik dalam hal 

kualitas, kesesuaian kebutuhan dan 

harapan pelanggan, keefektifan tujuan, 

efisiensi, dan kegunaan. 

Pembahasan Pengaruh Efektifitas 

Insentif Kualitas terhadap Budaya 

Kualitas  
Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel efektifitas 

insentif kualitas berpengaruh signifikan 

terhadap budaya kualitas dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000. Hasil dari 

penelitian ini juga didukung dengan hasil 

analisis deskriptif di mana pernyataan tiga 

dan enam memiliki nilai di atas rata-rata. 

Dari kedua pernyataan tersebut yang berisi 

tentang pemberian reward dan recognition 

kepada pegawai, membuktikan bahwa 

adanya efektifitas insentif kualitas ini 

memberikan dampak yang signifikan 

terhadap perilaku pegawai dan dapat 

menjadikan sebuah pemicu untuk 

penerapan budaya kualitas dalam pegawai 

dan output yang dihasilkan. Hal ini 

didukung oleh penelitian Govindarajan 

dan Gupta (1985) yang telah dipaparkan, 

bahwasanya adanya pemberian reward dan 

recognition dapat merubah perilaku 

pegawai mengarah pada keinginan untuk 

meningkatkan ukuran kinerja mereka. 

Oleh karena itu, hipotesis dari peneliti 
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yang menyatakan bahwa efektifitas 

insentif kualitas berpengaruh signifikan 

terhadap budaya kualitas diterima, 

khususnya pada bank persero dan bank 

umum swasta nasional di Surabaya. 

Pembahasan Pengaruh Orientasi 

Perbaikan Lanjutan terhadap Budaya 

Kualitas  
Hasil dari penelitian menunjukkan 

bahwa orientasi perbaikan berkelanjutan 

tidak berpengaruh terhadap budaya 

kualitas dengan nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,642, di 

mana penelitian ini tidak sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Munizu 

(2011). Hal ini juga didukung oleh 

jawaban responden yang berada di 

bawah rata-rata  pada pertanyaan “Bank 

melakukan perbaikan sistem maupun 

proses secara terus menerus dan terbuka 

“ hal ini menunjukkan bahwa perbaikan 

yang dilakukan oleh pihak bank, baik 

dalam hal perbaikan sistem maupun 

proses tidak mempengaruhi perilaku 

pegawai dalam terciptanya budaya 

kualitas. Hal tersebut dapat terjadi 

karena adanya kemungkinan bahwa 

dalam membuat sebuah sistem 

perbaikan yang dilakukan oleh pihak 

bank, perbaikan hanya dirundingkan dan 

dirumuskan oleh top management tanpa 

mempertimbangkan alasan dan masukan 

dari pegawai, sehinggan dalam 

penerapan perbaikan berkelanjutan 

tersebut pegawai merasa kurang nyaman 

dalam lingkungan kerjanya. Oleh karena 

itu, dapat disimpulkan hipotesis yang 

disebutkan peneliti bahwa orientasi 

perbaikan berkelanjutan berpengaruh 

signifikan positif terhadap budaya 

kualitas ditolak. 

Pembahasan Pengaruh Komitmen 

Kualitas terhadap Kinerja Keuangan  
Hasil dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa komitmen kualitas 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan 

ditunjukkan dengan nilai signifikansi yang 

lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,014. 

Jawaban responden yang konsisten 

menunjukkan bahwa komitmen terhadap 

kualitas yang dilakukan oleh bank 

memiliki dampak terhadap loyalitas 

nasabah dan kepuasan nasabah maupun 

harapan nasabah yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan kinerja keuangan 

perusahaan. Dapat lebih ditekankan dalam 

pernyataan satu tentang adanya komitmen 

kualitas yang dipertimbangkan mulai dari 

mendesain produk, dapat menunjukkan 

bahwa usaha perusahaan dalam 

peningkatan kualitas yang dilakukan sejak 

awal dapat memberikan kepuasan terhadap 

nasbahnya dan dapat memenuhi harapand 

dan kebutuhan pelanggan. Tercapainya 

kepuasan nasabah berdampak pada 

banyaknya nasabah yang mempercayakan 

dananya terhadap bank tersebut dan secara 

otomatis hal tersebut dapat meningkatkan 

kinerja keuangan perusahaan tersebut. 

Oleh karena itu, hipotesis yang disebutkan 

peneliti bahwasanya komitmen kualitas 

berpengaruh signifikan positif terhadap 

kinerja keuangan diterima, dan hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Almansour (2013) yang juga 

menyatakan bahwa kimoitmen kaulitas 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan.  

Pembahasan Pengaruh Keterlibatan 

Pegawai terhadap Kinerja Keuangan 

Hasil dari penelitian saat ini 

menunjukkan bahwa variabel keterlibatan 

pegawai tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja keuangan dengan nilai 

signifikansi lebih besar dari 0.05 yaitu 

sebesar 0,835. Hal tersebut didukung oleh 

jawaban responden yang memiliki nilai di 

bawah rata-rata untuk pernyataan 

pemberian motivasi kepada pegawai dan 

tersedianya tim-multifunsional yang dapat 

mendukung aktivitas operasional. 

Kurangnya pemberian motivasi terhadap 

pegawai ini dapat menyebabkan 

berkurangnya semangat pegawai dalam 

melaksanakan job desk yang diberikan. 

Sehingga, hal tersebut berdampak pada 

pencapaian target perusahaan yang lambat 

yang dapat mempengatuhi kinrja keuangan 

perusahan. Selain itu, tim-multifungsional 

yang tidak dapat mendukung aktivitas 
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operasional perusahaan menunjukkan 

bahwa perusahaan kurang efisien dalam 

memperkeejakan pegawainya, dan 

seharusnya apabila tim-multifungsional 

tersebut dirasa tidak membantu aktivitas 

operasional maka sebaiknya ditiadakan 

atau dapat dipindah pada bagian atau divisi 

yang membutuhkan pegawai tambahan. 

Hal tersebut dapat dilakukan untuk 

mengurangi pemborosan terhadap 

pengeluaran perusahaan dari sisi gaji 

pegawai. Oleh karena itu, hipotesis peneliti 

yang menyebutkan bahwa keterlibatan 

pegawai berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja keuangan ditolak, di mana hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian Muttaqin 

dan Dharmayanti (2015).  

 

Pembahasan Pengaruh Fokus Nasabah 

terhadap Kinerja Keuangan 

Hasil dari penelitian saat ini 

menunjukkan bahwa variabel fokus 

nasabah tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja keuangan dengan nilai 

signifikansi lebih besar dari 0.05 yaitu 

sebesar 0,428, di mana hal ini sejalan 

dengan penelitian Azlina et al. (2013). 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

keterlibatan pegawai dalam seluruh 

kegiatan perusahaan tidak mampu 

meningkatkan kinerja keuangan yang 

diinginkan. Hal ini dibuktikan dengan 

butir pertanyaan “Bank memiliki teknik 

pengukuran baik secara kuantitatif maupun 

kualitatif untuk menentukan kepuasan 

pelanggan”, ini berarti bahwa perusahaan 

masih belum memiliki teknik pengukuran 

untuk menentukan kepuasan nasabah, 

sehingga untuk mencapai tujuan baik 

jangka panjang maupun jangka pendek 

sedikit terhambat karena tidak adanya 

suatu ukuran dalam penentuan kepuasan 

nasabah. Tidak adanya teknik pengukuran 

tertentu tersebut juga secara tidak langsung 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan, 

karena apabila bank dapat mengetahui 

peningkatan maupun penuruan kepuasan 

nasabah, maka hal tersebut dapat 

mempermudah bank dalam pengambilan 

keputusan yang berkaitan dengan kinerja 

keuangan bank.  

Pembahasan Pengaruh Manajemen 

Berbasis Fakta terhadap Kinerja 

Keuangan 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel manajemen 

berbasis fakta tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja keuangan dengan nilai 

signifikansi sebesar yang lebih besar dari 

0,05 yaitu sebesar 0, 745, di mana hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian Almansour 

(2013). Hal ini juga diperkuat dengan 

jawaban responden yang diberikan di 

bawah nilai rata-rata  “Bank memberikan 

pelatihan tentang kontrol kualitas”, ini 

berarti perusahaan terbilang kurang dalam 

memberikan pelatihan mengenai kualitas 

dan bagaimana cara mengendalikannya. 

Berdasarkan pemaparan tersebut maka 

variabel manajemen berbasis fakta tidak 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan. 

Pembahasan Pengaruh Pengendalian 

dan Monitoring Proses terhadap 

Kinerja Keuangan 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa variabel pengendalian 

dan monitoring proses berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja keuangan 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,047, di 

mana hal tersebut tidak sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Azlina et 

al. (2013). Oleh karena itu, pengendalian 

dan monitoring proses yang dilakukan oleh 

bank dianggap baik. Adanya sistem 

pengendalian dan monitoring dalam hal ini 

berdampak pada penignkatan kualitas yang 

diberikan kepada pelanggan, sehingga 

dapat meningkatkan kinerja keuangan. 

Berdasarkan pemaparan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis yang 

disebutkan peneliti bahwa pengendalian 

dan monitoring proses berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja keuangan 

diterima dan sejalan dengan penelitian 

Almansour (2013) yang menyatakan 

bahwa pengendalian dan monitoring 

proses berpengaruh terhadap kinerja 

keuangan. 
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Pembahasan Pengaruh Efektifitas 

Insentif Kualitas terhadap Kinerja 

Keuangan 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel efektifitas 

insentif kualitas tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja keuangan 

dengan nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05 yaitu sebesar 0,294, dimana hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian terdahulu 

Galih dan Ria (2015). Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa meskipun telah 

diberlakukan sistem efektifitas insentif 

namun hal tersebut tidak membuat kinerja 

keuangan di perusahaan tersebut juga ikut 

meningkat. Hal ini didukung dengan 

jawaban  responden yang berada di bawah 

rata-rata pada pertanyaan “Pemberian 

recognition (penghargaan bersifat non 

materi) kelompok  mendukung para 

pegawai bank untuk pencapaian target 

standar kualitas”, ini berarti meskipun 

telah diberikan penghargaan non materi 

namun tidak membuat para pegawai 

perusahaan tersebut bekerja lebih untuk 

mencapai target standar kualitas yang telah 

ditetapkan. Berdasarkan pemaparan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel 

efektifitas insentif kualitas tidak 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan. 

Pembahasan Pengaruh Orientasi 

Perbaikan Lanjutan terhadap Kinerja 

Keuangan 
Perbaikan yang dilakukan secara 

berkesinambungan bertujuan untuk 

memperbaiki cara kerja, peningkatan 

mutu, dan produktivitas output. Perbaikan 

berkelanjutan yang mencakup sumber 

daya, kualitas, dan produktivitas dapat 

meningkatkan terpenuhinya kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Adanya pemenuhan 

kebutuhan dan harapan pelanggan akan 

menciptakan loyalitas pelanggan yang 

berdampak terhadap peningkatan kinerja 

keuangan. 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel orientasi 

perbaikan berkelanjutan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja keuangan 

dengan nilai signifikansi lebih besar dari 

0,05 yaitu sebesar 0,294, di mana ini tidak 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Almansour (2013). Hal disebabkan 

karena perbaikan berkelanjutan yang 

dilakukan tidak secara konsisten dan 

berkala. Hal ini juga diperkuat dengan 

nilai rata-rata pada item pertanyaan 

orientasi perbaikan berkelanjutan, yaitu 

“Bank memiliki program pengurangan 

pada pemborosan secara terus menerus”, 

dari pertanyaan tersebut, dapat diketahu 

bahwa dalam penerapannya pihak bank 

memang dapat dikatakan memiliki 

program pengurangan dan pemborosan, 

hanya saja, dalam penerapannya program 

tersebut dapat dikatakan kurang efektif 

sehingga tidak memiliki dampak pada 

kinerja keuangan perusahaan tersebut. 

Berdasarkan pemaparan di atas dapat 

disimpulkan bahwa variabel orientasi 

perbaikan berkelanjutan tidak berpengaruh 

terhadap kinerja keuangan. 

KESIMPULAN, KETERBATASAN, 

DAN SARAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh antara Total 

Quality Management (TQM) terhadap 

budaya kualitas dan kinerja keuangan. 

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan 

serta hasil pengujian hipotesis dan 

mengacu pada perumusan dan tujuan dari 

penelitian ini, maka dapat ditarik 

kesimpulan-kesimpulan yaitu dalam 

budaya kualitas, variabel yang 

mempengaruhi hanya pengendalian dan 

monitoring proses dan efektifitas insentif 

kualitas, sementara dalam kinerja 

keuangan, variabel yang mempengaruhi 

hanya komitmen kualitas dan 

pengendalian dan monitoring proses. 

Variabel yang mendefinisikan TQM dalam 

penelitian ini belum dapat mempengaruhi 

budaya kualitas dan kinerja keuangan. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan-

keterbatasan yang kemungkinan dapat 

menimbulkan gangguan terhadap hasil 

penelitian, yaitu pertama, penelitian ini 

menggunakan data primer dengan 

kuisioner dan pengukuran seluruh variabel 

hanya didasarkan pada persepsi responden 
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saja, sehingga kesimpulan yang 

dikemukakan hanya berdasarkan jawaban 

dari kuisioner yang telah diisi responden. 

Kedua, penyebaran kuisioner yang 

dilakukan pada saat akhir tahun di mana 

para pegawai bank sedang sibuk membuat 

laporan tahunan, sehingga hanya 12 bank 

yang bersedia mengisi dan mengembalikan 

kuisioner. Ketiga, sampel penelitian ini 

terbatas pada bank umum persero dan 

bank umum swasta nasional, sehingga 

hasil penelitian tidak dapat digeneralisir 

untuk mewakili seluruh perusahaan 

perbankan. Penelitian di masa yang akan 

datang diharapkan dapat meminimalisir 

keterbatasan-keterbatasan yang ada. Saran 

untuk penelitian di masa yang akan datang 

adalah pertama, peneliti selanjutnya 

disarankan untuk mendapatkan data 

berupa wawancara dari beberapa manajer 

yang menjadi responden agar hasil 

penelitian menjadi lebih valid. Kedua,  

sebelum penyebaran kuisioner, dapat 

dilakukan survey terlebih dahulu terkait 

dengan bank mana saja yang bias 

menerima pengisian kuisioner pada bulan 

yang sudah direncanakan. Ketiga, untuk 

penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menggunakan seluruh sektor dalam 

perbankan sehingga hasil dari penelitian 

dapat di interpretasikan dengan baik. 
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