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ABSTRACT 

This research aims to find out how the strategy to increase the value of PT. Bank 

Central Asia (Persero) Tbk.,abbreviated BCA’s performance,  and to look for alternative 

strategies to maintain BCA’s performance going forward. 

Data collection techniques by interviewing informants, namely the branch head of Bank 

BCA Denpasar by an independent interviewer, were also observed with an undercover strategy 

considering the researcher was a full participant.  The analysis that researcher use is a 

qualitative descriptive data analysis technique with the Miles and Hubermanmodels. 

The results show that the team's role is huge, in this case team engagement that 

contributes greatly to the success of BCA Denpasar in achieving success in 2017. The 

teamengagement is a part of corporate values (BCA’s values) that are derived from the vision 

and mission of BCA. Management tries to overcome the previous obstacle of team 

communication that resulted in the previous team failed to achieve good value in a 

performance appraisal (performance appraisal of a branch office or the PKKC). Future 

research is expected to quantitatively measure significant or not implementation of strategy 

and decision management strategy to the performance either directly or indirectly in improving 

organizational performance. 

Keywords: corporate values, management strategic, team engagement 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan mengetahui bagaimana strategi meningkatkan nilai kinerja PT. 

Bank Central Asia (persero) Tbk, disingkat BCA dan mencari strategi alternatif untuk 

mempertahankan kinerja BCA ke depannya. 

Teknik pengumpulan data dengan cara wawancara informan yaitu kepala cabang Bank 

BCA Denpasar oleh pewawancara independen, disamping itu juga dilakukan observasi dengan 

strategi undercover mengingat peneliti adalah partisipan penuh. Adapun  analisa yang peneliti 

gunakan adalah teknik analisis data deskriptif kualitatif dengan model Miles dan Huberman. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peranan tim sangat besar, dalam hal ini 

keterikatan tim(team engagement) yang menyumbang sangat besar akan keberhasilan BCA 

Denpasar dalam meraih sukses pada tahun 2017. Keterikatan tim merupakan bagian dari  nilai 

perusahaan (tata nilai BCA) yang bersumber dari visi dan misi BCA. Manajemen berhasil 

mengatasi kendala sebelumnya yaitu komunikasi tim yang mengakibatkan tim sebelumnya 

gagal meraih nilai yang bagus dalam penilaian kinerja (penilaian kinerja kantor cabang atau 

PKKC).Penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengukur secara kuantitatif signifikan atau 

tidak penerapan strategi dan keputusan strategi manajemen tersebut terhadap kinerja baik 

langsung maupun tidak langsung dalam meningkatkan kinerja organisasi. 

Kata kunci : nilai perusahaan, strategi manajemen, team engagement 
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PENDAHULUAN 

Penilaian kinerja organisasi (performance management) Bank BCA setiap tahun 

dilombakan dalam ajang BCA Award. Masa penilaian Award adalah 1 Januari sampai dengan 

31 Desember.Tahun 2013 sampai dengan tahun 2016 tidak ada prestasi nasional atau Award 

yang diperoleh BCA Denpasar. Data kinerja BCA Denpasar selama lima tahun terakhir sangat  

mengejutkan karena setelah empat tahun dalam keterpurukan, BCA Denpasar kembali 

dinobatkan sebagai Juara Nasional  ke-II Untuk Kinerja di tahun 2017. 

Berdasarkan uraian tersebut peneliti ingin mengetahui strategi manajemen BCA 

Denpasar untuk meningkatkan kinerja organisasi dan mencari tahu jika terdapat strategi 

alternatif untuk meningkatkan kinerja yang bisa digunakan oleh manajemen BCA Denpasar. 

Salah satu hasil penelitian yang meneliti kinerja organisasi dapat dipengaruhi oleh  

keterikatan karyawan, dan bagaimana pemimpin perusahaan mampu menggunakan psikologi 

organisasi dalam mempengaruhi bawahan agar semangat kerja meningkat serta keterikatan 

karyawan kuat dan signifikan berpengaruh dalam meningkatkan kinerja organisasi dijelaskan 

menurut hasil penelitian Ramadhan dan Sembiring (2014) yang menemukan  bahwa 

keterikatan karyawan (employee engagement)berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

organisasi atau perusahaan.Peneliti lain yang mendukung penelitian tersebut adalah 

Bulkapuram, Wundavalli, Avula, Reddy (2014), Kaliannan dan Adjovu (2014), Anita (2014), 

Dajani (2015).Peneliti sebelumnya yaitu Siddhanta dan Roy (2010), Markos dan Sridevi 

(2010), Rediyono dan Ujianto (2013). Seluruh hasil penelitian tersebut bertentangan dengan 

hasil penelitian  Sari dan Pane (2003), Hall (1993), Martinez (1995), Cooper and Marcus 

(1995), Drew (1995), Johne and Storey (1998), Lievens (1999), Nielsen (2003), Kettinger and 

Grover (1995), Kotter (1995). Mujiasih dan Ratnaningsih (2011) juga mendapat hasil yang 

sama bahwa kepemimpinan transformasional sangat mempengaruhi keterikatan karyawan, 

sebagaimana hasil penelitian Bakker & Schaufeli (dalam Segers , 2010), Luthans & Perterson 

(2002), Gaddi (2004), De Lacy (2009), Tim, Barker, Xanthopoulou (2011).  Hasil penelitian 

Anitha (2013) sejalan dengan Bhogle and Bhogle (2011), Hertzog (2000), Islam and Shazali 

(2011), Halbesleben (2010), Mone and London (2010) dimana semuanya sepakat bahwa 

keterikatan karyawan dapat meningkatkan kinerja karyawan maupun kinerja organisasi. 

Bahkan Tahir (2013)menjawab keraguan peneliti sebelumnya seperti Syahnaz (2011). Sejalan 

dengan penelitian Tahir yaitu Ross  (2006), Sardar (2010), Haid dan Sims (2012),  Nugroho, 

Mujiasih, Prihatsanti (2013), Bakker dan Demorouti (2006,320), Luthan, Youssef, Avolio 

(2007,38), Rashid (2011),Reddy (2014), Mujiasih (2015), Schaufeli dan Bakker (2010), 

Nugroho (2012), Rhoades & Eisenberger (2002), Thomas (2009).  
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Berdasarkan hasil penelitian Kaliannan (2014)meneliti mengenai talent management 

(manajemen bakat) di perusahaan, yang dikaitkan dengan keseluruhan strategi  korporasi 

perusahaan Cina di Afrika ini sangat bagus dan berpengaruh signifikan dan mampu 

memberikan nuansa kesejukan di tengah panasnya Afrika sehingga diharapkan akan muncul 

inovasi dan kreativitas. Menurut Kaliannan ada peneliti yang juga meneliti hal yang serupa 

adalah Crockett (2009), Howard and Foster (1999), Greguras and Diefendorff (2009) dan 

mendapatkan hasil yang sama dengan penelitian Kaliannan. 

Berdasarkan penelitian Gorda, Lestari dan Astawa (2016) ditemukan hasil bahwa 

leadership berpengaruh signifikan terhadap komitmen organisasi namun tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

Kesumawijaya dan Gorda (2016), Angka dan Darma (2016). Sejalan dengan penelitian ini 

adalah Jafery, Rafiq, Naeem (2012), Hansson dan Eriksson (2002) sedangkan Afif (2015) 

mendapat hasil yang bertentangan atas penelitiannya mengenai leadership dan total quality 

management. 

Berdasarkan penelitian Pranata dan Darma (2014) ditemukan bahwa  teknologi 

informasi dapat meningkatkan keunggulan bersaing perusahaan dan meningkatkan kinerja 

perusahaan. Penelitian ini mendapat dukungan dari hasil penelitian, Sukerta dan Darma (2014), 

Yudiastra dan Darma ( 2015), Artawijaya dan Darma (2015), Anantha dan Gorda (2017). 

Hasil penelitian Gultom dan Subawa (2016) didapatkan hasil bahwa untuk 

meningkatkan strategi persaingan perusahaan harus meningkatkan nilai perusahaan. Penelitian 

ini didukung oleh hasil penelitian Engert (2016), Kanten dan Darma (2017), Widiatmika dan 

Subawa (2017), Suasnawa dan Gorda (2017). 

Penelitian yang berkaitan dengan pengukuran kinerja perbankan dan regulasi 

perbankan diantaranya Patni dan Darma (2017), Dewi dan Darma (2018), Berger, Bouwman, 

Kick, and Schaeck (2016), Sedangkan survei mengenai pendapat bisnis kecil terhadap 

komunitas perbankan dilakukan oleh Berger, Goulding, and Rice (2014). 
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Kerangka Pemikiran 

Jika digambarkan kerangka pemikiran penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran Penelitian 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah penelitian kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus.  

Penelitian dilakukan di salah satu bank swasta terbesar di Bali yaitu PT. Bank Central Asia 

(Persero) Tbk. Cabang Denpasar yang beralamat di Jalan Hasanudin 58 Denpasar.  

 

HASIL PENELITIAN 

Penilaian kinerja Bank BCA disebut penilaian kinerja kantor cabang dan penilaian 

kinerja kantor cabang pembantu (PKKC – PK KCP), mengadopsi perspektif balance scorecard 

secara holistik karena berdasarkan key performance indicator (KPI)yang digunakan.  Selama 

tahun 2012 sampai dengan tahun 2016 hasil penilaian kinerja seluruh cabang di kantor wilayah 

IV adalah sebagaimana yang digambarkan dalam tabel berikut. 
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Tabel 1 

Pencapaian Hasil Penilaian Kinerja Kantor Cabang (PKKC)  

Dibawah Koordinasi Kanwil IV 

Periode 2012 sampai dengan 2016 

 
Nama 

Cabang 

Nilai Kinerja (poin) 

2012 2013 2014 2015 2016 

Ambon 861.36 873.21 824.89 763.37 995,93 

Cakranegara 716.37 906.76 862.20 863.21 1000 

Denpasar 842.32 867.17 770.42 729.33 974.13 

Jayapura 892.62 882.09 882.82 974.85 1000 

Kendari 715.74 772.94 792.11 673.41 972.33 

Kupang 784.70 810.68 882.98 768.56 997.47 

Kuta 829.66 941.08 789.86 667.92 945.99 

Manado 779.50 825.86 728.75 645.70 914.31 

Makasar 783.62 912.11 813.21 800.67 1000 

Panakukang 773.32 807.44 775.21 850.65 1000 

Palu 714.89 691.41 800.96 801.32 1000 

Pare Pare 905.00 774.25 676.38 546.59 624.50 

Singaraja 768.37 931.93 916.60 856.39 1000 

      

Sumber : Bagian Keuangan Kanwil IV Bank BCA 

 

 Penilaian kinerja kantor cabang sesuai dengan memorandum (MO) yang dikeluarkan 

oleh Jaringan Pengembangan Wilayah (JPW) nomer 0137/MO/JPW/2018 bahwa untuk tahun 

2018 ada perubahan key performance indicator dalam metode penilaian kinerja cabang  dan  

kantor cabang pembantu. Berdasarkan tabel 2 dapat dijelaskan bahwa penyesuaian perhitungan 

sub aspek profitabilitas dan sub aspek Checking Account Saving Account  lebih 

mempertimbangkan optimalisasi peran kantor cabang utama terhadap kinerja kantor cabang 

pembantu  dibawahnya, maka penilaian poin sub aspek profitabilitas dan sub aspek Cheching 

Account Saving Account pada penilaian kinerja kantor cabang merupakan pembobotan antara 

poin kantor cabang utama dan rata-rata poin kantor cabang pembantu dibawahnya. 

Penambahan sub aspek pertumbuhan customer dengan mempertimbangkan perlunya upaya 

terus menambah jumlah nasabah (customer) BCA sehingga semakin memperkuat positioning 

BCA di dunia perbankan. Oleh karena itu cabang diharapkan terus menambah jumlah nasabah 

individu maupun nasabah organisasinya disamping berusaha meningkatkan nilai survei 

kepuasan pelanggan yang biasanya dilakukan secara independen oleh Gallup supaya bisa 

mencapai threshold. Sedangkan perubahan key performance indicator khusus untuk penilaian 

kinerja kantor cabang pembantu dapat digambarkan dalam tabel 3 berikut. 
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Tabel 2 

Pembobotan Penilaian Kinerja BCA 

Sumber : Bagian Keuangan kanwil IV Bank BCA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Key Performance Indikator    2017 

(bobot) 

    2018  

(bobot) 

  

Penilaian Kinerja Kantor Cabang (KPI 

PKKC) 

Kondisi 1 Kondisi 2 Kondisi 3  

A,F1,F2  

S1 s2 

1. Finansial 450 450 450 400 400 450 

1.1 Profitabilitas 250 250 250 200 200 250 

1.2 Checking Account Saving Account  100 100 100 100 100 150 

1.3 Short Medium Enterprise  50 50 - 50 50 - 

1.4 Komersial 25 - - 25 - - 

1.5 Fee Based Income 25 50 100 25 50 50 

2. Customer Relationship 300 300 300 350 350 300 

2.1 Customer Engagement 150 150 150 150 150 150 

2.2 Growth Debitur Unit Mikro Kecil Menengah 50 50 50 50 50 - 

2.3 Soldex : 100 100 100 100 100 100 

2.3.1 Soldex Individu 50 50 50 50 50 50 

2.3.2 Soldex Organisasi 50 50 50 50 50 50 

2.4 Growth Customer : - - - 50 50 50 

2.4.1 Customer Individu - - - 25 25 25 

2.4.2 Customer Organisasi - - - 25 25 25 

3. Service Excellence 250 250 250 250 250 250 

3.1 Branch Service Quality 100 100 100 100 100 150 

3.2 Awareness Automated Teller Machine 50 50 50 50 50 50 

3.3 Continuous Improvement Kaizen 50 50 50 50 50 50 

3.4 Service Level Kredit 50 50 50 50 50   

4. Human Relation Development   

  

4.1 Formal Coaching  
Threshold 

   
4.2 Learning Culture 

Total  poin 1000 1000 1000 1000 1000 1000 
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Tabel 3 

Key Performance Indicator 

Penilaian Kinerja Kantor Cabang Pembantu ( KPI – PK - KCP) 

Sumber : Bagian Keuangan Kanwil IV Bank BCA 

 

Juga terdapat penyesuaian kelompok cabang untuk BCA Award untuk menjaga 

keadilan dalam proses penilaian sehingga kategori kota dan fokus bisnis cabang terutama 

dalam hal penyaluran kredit dibagi atas : 

1. Kantor Cabang Utama Kelas A 

2. Kantor Cabang Utama Kota Fokus diluar Kelas A, terbagi menjadi Fokus 1 (F1) dan Fokus 

2 (F2) 

3. Kantor Cabang Utama Kota Satelite (diluar kota fokus), dibagi menjadi Satelite 1 (S1) dan 

Satelite 2 (S2) 

Selain yang disebutkan di atas maka penyesuaian juga terjadi pada Threshold Non 

Performing Loan yang bertujuan menjaga kualitas penyaluran kredit, serta penyelesaian kredit 

bermasalah sehingga perlu dilakukan penyesuaian terhadap perhitungan threshold yang terdiri 

dari % rasio Non Performing Loan dan % penyelesaian Non Performing Loan. 

Disamping menjaga keadilan dalam penilaian cabang dan kantor cabang pembantu 

maka dirasa perlu oleh manajemen BCA untuk menyesuaikan juga kriteria penilaian kanwil 

terbaik yaitu tidak hanya berdasarkan  besarnya poin  penilaian kinerja kantor cabang. 

Komponen yang dipertimbangkan dalam penilaian kanwil ternyata juga berdasarkan range 

jumlah tenaga kerja tetap kanwil, hal ini untuk mempertimbangkan keseimbangan size kanwil.  

Berdasarkan hasil penelitian ini maka peneliti dapat menarik suatu kesimpulan bahwa 

dalam penelitian ini sudah ditemukan adanya kekuatan-kekuatan yang menyebabkan BCA 

Key Performance Indicator 

Penilaian Kinerja Kantor Cabang Pembantu 

 ( KPI PK - KCP) 

2017  

(bobot) 

2018  

(bobot) 

1. Finansial 500 450 

1.1 Profitabilitas 400 350 

1.2 Checking Account Saving Account 100 100 

2. Customer Relationship 250 300 

2.1 Customer Engagement 150 150 

2.2 Soldex Individu 100 100 

2.3 Growth Customer Individu - 50 

3. Service Excellence 250 250 

3.1 Branch Service Quality 150 150 

3.2 Awareness Automated Teller Machine 50 50 

3.3 Continuous Improvement Kaizen 50 50 

Total Poin 1000 1000 
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dikatakan bank yang memang mengutamakan tradisi berprestasi atau dalam tata nilai BCA 

disebut dengan pursuit of excellence. Keterikatan tim (team engagement) sangat penting dalam 

performance management . Hal ini karena di BCA pengukuran kinerja berdasarkan  basis tim 

sebagai cara pengukuran kinerja organisasi yang disebut sebagai penilaian kinerja kantor 

cabang (PKKC) dan setiap tahun terdapat ajang penganugerahan BCA Award secara nasional 

untuk mengukur prestasi seluruh cabang dalam suatu ajang kompetisi prestasi. BCA menganut 

perspektif balanced scorecard secara holistik dalam pengukuran kinerja organisasi dengan 

memperhitungkan aspek finansial dan non finansial, internal maupun eksternal organisasi 

dalam penilaian kinerja.  

Seluruh strategi manajemen BCA bersumber dari visi dan misi perusahaan serta budaya 

organisasi BCA disebut dengan tata nilai BCA menjadi sumber penyusunan strategi korporasi 

serta yang melandasi strategi bisnis dan layanan cabang. Tata nilai BCA itu meliputi kerjasama 

tim (team work), fokus kepada nasabah (customer focus), integritas (integrity) dan berusaha 

mencapai yang terbaik (continuous pursuit of excellence).  

Kunci sukses (key success) pertama tim BCA adalah membangun tim dengan cara 

leader harus turun ke lapangan untuk mengetahui apa yang terjadi dengan tim, apa harapan 

tim, apa kendala selama ini, hal ini disebut membentuk trust. Leader harus sebagai contoh,  

hal-hal yang tidak bisa dipenuhi oleh seorang leader maka jangan diberlakukan aturan itu 

kepada tim. Sebagai seorang leader bukan mencari popularitas melainkan harus bijaksana. Jadi 

bukan untuk dipuji atau menyenangkan semua orang. (Jika ingin menyenangkan semua orang 

janganlah menjadi leader tetapi jadilah penjual ice cream).  Selanjutnya, perubahan yang 

dilakukan ke arah lebih baik harus datang dari kemauan pribadi anggota tim, bukan paksaan 

dari kepala unit kerja. Kepala unit kerja harus menghargai setiap perubahan sekecil apapun dari 

anggota tim. (Seberapa pelan anggota tim berjalan tidak masalah, selama mau bergerak maju). 

Terakhir adalah suasana kerja yang gembira (happy) sehingga anggota tim selalu mempunyai 

kerinduan untuk bekerja. 

Dalam hal ini strategi alternatif memenangkan BCA Award dari BCA yaitu 

memanfaatkan alat informasi dari business partner (BP) yaitu mitra kerja (dalam kasus Cabang 

Denpasar ini kantor wilayah IV) sebagai informan dan titik awal memperbaiki komunikasi 

yang kurang dalam tim cabang, para leader di BCA harus memiliki leadership yang baik, 

mengembangkan atau menggali ide tim (improvement team) serta lingkungan kerja yang 

membuat suasana yang bahagia dalam bekerja. Membagi tugas para pemasaran cabang 

(account officers) dan relation officers di BCA dalam line of business untuk meningkatkan 

kemampuan sumber daya manusia di bidang jasa atau industri tertentu yang ditangani karena 
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bidang bisnis sangat bervariasi dan spesifik sifatnya sehingga akan memberi dampak dalam 

waktu singkat segera menguasai pengetahuan produk (product knowledge) disebut dengan 

strategi pemasaran dan bisnis. Sedangkan improvement team disebut sebagai strategi sumber 

daya manusia.  

Saran dalam penelitian ini bagi perusahaan yang diteliti adalah perlu disadari, budaya 

Indonesia masih belum sama persis seperti di luar negeri, dimana semua orang berani terbuka 

memberikan pendapat. Ini sebaiknya dipertimbangkan dalam mekanisme survei yang hasilnya 

digunakan sebagai salah satu indikator dalam penilaian kinerja cabang.Jika tetap akan 

menggunakan nilai survei dalam penilaian kinerja atau performance management maka agar 

memakai skala 1-10 dalam dalam survei Gallup untuk menghindari nilai pilihan responden 

terpusat pada angka 3 karena selama ini Gallup menggunakan skala LIKERT. Tujuannya agar 

hasil survei lebih mencerminkan keadaan yang sebenarnya dan menghindari bias. BCA perlu 

membuat kesepakatan ulang mengenai skala survei dengan Gallup supaya hasil survei benar-

benar bisa diandalkan sebagai umpan balik bagi kemajuan tim dan ajang BCA Award yang 

merupakan performance management benar-benar memberi kontribusi bagi kemajuan 

organisasi ke depannya.Untuk kendala rasa sungkan nasabah dalam menjawab survei dengan 

nilai maksimal dapat diatasi dengan sosialisasi atau edukasi terus menerus ke nasabah. 

Bagi perusahaan lain yang masih menggunakan ukuran kinerja tradisional yaitu hanya 

mempertimbangkan aspek finansial saja dalam  performance management peneliti sarankan 

mulai menggunakan kedua sisi aspek dalam penilaian kinerja organisasi supaya mendapat hasil 

yang lebih obyektif. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan melakukan pengujian atas 

kebenaran hasil survei Gallup atas nilai team engagement dan pengujian secara kuantitaif  

signifikansi strategi manajemen BCA dan strategi alternatif yang dimiliki terhadap 

keberhasilan BCA dalam meningkatkan dan mempertahankan kinerja (performance 

management). 
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