8 Langkah Menuju Budaya Perusahaan 

Maksud baik, tekad yang bulat dan antusiasme yang besar tidak serta 
merta menjamin keberhasilan implementasi kebijakan manajemen. Hal 
pertama yang harus dilakukan pihak manajemen sejak awal adalah 
menjalankan kebijakan itu sendiri. Kegagalan melakukan hal ini hampir 
selalu berarti program manajemen tidak akan pernah bisa dibangkitkan 
kembali. Hilangnya semangat karyawan dan "hilangnya muka" sang 
pelopor gagasan, bisa berakibat terhambatnya upaya-upaya peningkatan 
dimasa mendatang. 8 Langkah strategis berikut semoga membantu : 

1. Misi 

Ambil dan ikuti "satu" falsafah yang jelas 

Ada pepatah Jerman mengatakan " Apa gunanya kita lari-lari jika 
tidak berada di jalur yang benar?". Sebuah perusahaan tanpa falsafah 
bisnis yang jelas dan terfokus adalah seperti layaknya sebuah kapal 
tanpa kemudi. Ia akan tersesat dan menghancurkan dirinya sendiri di 
dalam percaturan masalah-masalah global. Ketika Alice tersesat dalam 
hutan Wonderland ia bertanya pada kucing, " Tolong katakan, jalan 
mana yang harus saya ambil dari sini?". Jawab kucing, "Itu 
sangat tergantung kemana kamu akan pergi". " Saya tidak terlalu 
peduli kemana ....", jawab Alice. Lalu kucing yang bijaksana itu 
menjawab,"kalau begitu, tidak penting bagimu jalan yang mana yang 
harus kamu ambil" Kalau falsafah perusahaan harus menetapkan 
standart pelayanan pelanggan yang seragam untuk dilakukan oleh semua 
anggota team dan memastikan bahwa mereka sadar akibat dari mutu dan 
pelayanan yang buruk, falsafah tersebut haruslah membuat setiap orang 
berusaha keras dengan membuat mereka menyadari bahwa hal itu diperlukan 
untuk kelangsungan hidup perusahaan dan bertaham dalam persaingan. 
Falsafah tersebut harus memberi definisi yang sama mengenai mutu, cacat, 
pelayanan, , pelanggan dan istilah-istilah lainnya.  Jika tidak, seperti 
halnya pepatah orang Denmark yang mengatakan " Orang yang membangun 
dengan mengikuti nasihat semua orang akan mendapatkan rumah yang 
miring". 

Maklumat misi merupakan ungkapan dasar dari falsafah mutu organisasi 
tersebut. Maklumat misi ditulis bukan saja untuk menghisasi dinding atau 
diselipkan disalah satu selipan di dompet, untuk diambil sesekali 
seperti SIM. Jika karyawan yang paling bawah tidak dapat mengucapkan 
misi perusahaan diluar kepala, buanglah pernyataan taersebut, ganti 
dengan yang lebih singkat dan jelas. Contoh yang singkat dan mengena 
diambil dari Angkatan Bersenjata Filipna : "Do Good, Look Good, Feel 
Good". Sebuah maklumat misi haruslah menjadi "Undang-Undang 
Dasar" bagi perusahaan, jauh lebih kuat dan kekal daripada siapapun 
dalam perusahaan termasuk Presiden Direktur sekalipun. Lebih tepatnya 
pernyataaan misi mrupakan pernyataan cita-cita perusahaan, yang ditulis 
dengan berbobot, mudah diingat dan menghasilkan inspirasi. 

2. Kepemimpinan 

Manajemen harus memimpin dan menunjukkan kepemimpinan yang 
berketeladanan. 

Dituntun oleh misi, manajemen puncak yang dipimpin oleh presiden 
direktur harus mengambil inisiatif dalam menunjukkan kepemimpinan yang 
bisa diteladani. Pimpinan puncak harus bisa memberi inspirasi pada semua 
karyawan dan secara pribadi menjadi panutan dalam cara berpikir, 
kata-kata dan pernyataan-pernyataannya, yang mencerminkan misi, visi dan 
komitmen perusahaan terhadap pelanggan, mendengarkan siapapun dan 
kapanpun mereka yang mempunyai saran atau pendapat – betapapun 
kecilnya- untuk disumbangkan pada organisasi demi peningkatan mutu atau 
layanan. 

Jendral Douglas McArthur mempunyai 17 prinsip kepemimpinan, tiga 
diantaranya yang saya pikir sangat jelas menggambarkan bagaimana 
pemimpin hendaknya memimpin melalui keteladanan : 

- Apakah saya telah mengupayakan semua daya yang saya miliki dalam 
memberi semangat, memberi penghargaan dan memberi dorongan untuk 
menyelamatkan mereka yang lemah? 

- Apakah saya telah bertindak sedemikian rupa, sehingga bawahan      saya MAU mengikuti saya? 

- Apakah saya senantiasa menjadi contoh bagi para bawahan saya dalam 
perilaku, cara berpakaian dan sopan santun?" 

Adalah mudah bagi seotrang pemimpin untuk membuat pidato yang menggugah, 
tetapu kepemimpinan mutu adalajh dengan mneunjukkan komitmen Anda pada 
mutu melalui perbuatan dan keputusan yang Anda buat. 

3. Kebijakan Kebijakan 

Sesuaikanlah semua sistem dan struktur yang ada agar selaras dengan 
sasaran Manajemen 

Setelah bisa mununjukkan kepemimpinan secara konsisten dan 
berkesinammbungan pada semua karyawan, manajemen harus mulai menilai 
kembali seluruh sistem, prosedur dan kebijakan perusahaan; dan meneliti 
apakah hal-hal tersebut konsisten dengan sasaran  organisasi. Ini 
termasuk struktur organisasi, kebijaksanaan pembelian barang, prosedur 
pengawasan, kebijakan pengembangan sumber daya manusia, sistem insentif 
dan lain-lain. Tidak boleh ada satupun yang terlewatkan. Setiap sistem 
atau struktur yang ada akan dipertahankan atau dibuang dengan segera, 
yang baru bisa ditambahkan atau yang ada dimodifikasi agar sesuai dengan 
sasaran. Kebijakan yang anti mutu dan anti pelayanan harus dihilangkan. 
Tidak ada yang terlalu "sakral" untuk dibuang, kecuali hal 
tersebut menunjang prakarsa manajemen. Ingatlah bahwa 80% masalah mutu 
datang dari "atas". Peter Drucker memperingatkan bahwa, 
"Sedemikian banyak hal-hal yang kita sebut sebagai manajemen, yang 
pada kenyataannya hanya membuat orang-orang jadi sulit dalam 
bekerja". 

4. Pelatihan 

Latihlah semua karyawan secara terus menerus 

Dengan suuasana kerja yang menunjang, yang telah dibangun pada 
langkah-langkah awal  diatas, para karyawan sekarang siap untuk 
mengikuti pelatihan dasar-dasar ketrampilan untuk mampu mengidentifikasi 
masalah, menganalisa masalah, menyelesaikan masalah, menghindarkan 
terjadinya masalah, dan menyebarluaskan hasilnya. Perusahaan harus 
melaksanakan pelatihan secara berkesninambungan dan ditujukan bagi semua 
karyawan. Pelatihan harus merupakan bagian dari semua tugas mereka. 

Ketidakpastian selalu berakibat munculnya resistensi atau penolakan. 
Sebagaimana Cicero pernah mengatakan, " Pelatihan harus ditunjang 
dengan kebijakan perusahaan. Setiap orang dari 132.000 karyawan Motorola 
harus melalui  pelatihan 40 jam setiap tahunnya, untuk pelatihan mutu 
pada Universitas Motorola, sekolah milik mereka sendiri. Sekitar 40% 
dari 160 juta dolar anggaran pelatihan karyawan dihabiskan untuk 
pendalaman mutu. Setiap tahun, Corning Glass menanamkan 10% dari jam 
kerjanya untuk pelatihan bagi karyawan. "Jika Anda berpikir bahwa 
pendidikan itu mahal, cobalah mengabaikannya", demikian pengamatan 
Presiden Harvard university, Derek Bok. Pelatihan mutu bukan saja untuk 
karyawan tetapi untuk perusahaan. Hanya organisasi yang belajar yang 
mendalami pelatihan-pelatihan terbaik dunia dengan meniru hal-hal yang 
ada diluar industri mereka sendiri (dikenal dengan istilah 
benchmarking). Oscar Wilde pernah mengatakan "Artis-artis yang tidak 
bermutu bisasanya saling memuji". Maka hindarilah membandingkan diri 
Anda dengan para pemain lain dalam sektor industri yang sama. 

5. Pemberdayaan 

Berdayakan dan percayalah pada setiap karyawan 

Pelatihan merupakan proses membuat karyawan menjadi mampu, yang berarti 
pula mempersiapkan mereka untuk tahap penting berikutnya yaitu 
pemberdayaan. Menempatkan kotak-kotak saran saja tanpa memberikan 
tuntunan, melatih dan mendorong karyawan untuk menyampaikan saran-saran 
bukanlah suatu pemberdayaan. John D. Rockefeller, Jr, pernah berkata, 
" Manajemen yang baik menunjukkan pada karyawan kebanyakan tentang 
cara-cara melakukan pekerjaan yang dilakukan oleh karyawan hebat". 
Presiden Woodrow Wilson mengungkapkannya dengan cara lain, " Saya 
tidak saja menggunakan seluruh otak yang saya miliki, tetapi juga semua 
otak yang bisa saya pinjam". Keduanya menggambarkan pemberdayaan 
atau memberi karyawan kepercayaan, dukungan, tanggung jawab dan 
kewenangan untuk meningkatkan mutu kerja sendiri. Karyawan yang 
diberdayakan akan dengan sukarela mengatur diri mereka sendiri dengan 
kelompok kerja yang mandiri, misalnya dengan Gugus Kendali Mutu, untuk 
menyelesaikan masalah-masalah dan meningkatkan proses di tempat kerja 
mereka. Seringkali, upaya perbaikan ini diterapkan tanpa perlu 
persetujuan dari otoritasss yang lebih tinggi. Persetujuan penyelia 
mereka sendiri seringkali sudah cukup untuk menerapkan saran-saran dari 
kelompok-kelompok kerja yang telah diberdayakan. Pemberdayaan harus 
mencipatakan suasana kerja yang tidak saling menyalahkan yang membuat 
karyawan berani untuk melaporkan dan menyelesaikan masalah mereeka. 

Pemberdayaan juga berarti bahwa pihak manajemen harus berbagi informasi 
tentang prestasi atau kinerja perusahaan pada para karyawan. Tanpa 
informasi penting ini, mustahil karyawan dapat memecahkan masalah atau 
mengusulkan perbaikan-perbaikan yang penting. Karyawan yang menrima 
cukup informasi tentang kinerja perusahaan juga akan ikut peduli pada 
keberhasilan dan kegagalan perusahaan. Di Jepang, bukanlah sesuatu yang 
luarbiasa jika kita melihat papan buletin karyawan neraca dan rugi laba 
perusahaan, yang ditempelkan bersebelahann dengan angka-angka hasil 
pertandingan bowling dan bisbol. 

6. Perilaku 

Karyawan akan berperilaku konsisten 

Pada saat semua sasaran dan kebijakan telah dibuat cukup jelas dan 
kepemimpinan manajemen sudah cukup mantap serta diterima oleh seluruh 
karyawan, para karyawan yang telah dilatih dan diberdayakan akan mulai 
menunjukkan perilaku dan mengembangkan kebiasaan- kebiasaan kerja yang 
bermutu. Mereka tidak akan lagi menyembunyikan masalah dan mulai memberi 
perhatian yang serius serta lebih tangap terhadap keluhan pelanggan. 
Pada tahap ini, perilaku yang baik tersebut belum tentu sudah mendarah 
daging dan berumur panjang. Suasana kerja yang baru membuat karyawan 
tidak berani bersikap menantang arus, sebagiamana banyak pengendara 
sepeda motor yang berhenti pada saat lampu lalu lintas merah, karena 
terlihat ada polisi di speanjang jalan. Pada tahap ini karena peraturan 
dan kebijakan. Para karyawan masih merasa "wajib" melakukan 
segala hal dengan benar. 

7. Sikap-Sikap Mutu 

Karyawan Mengembangkan sikap-sikap bermutu 

Jika suatu perilaku diulang-ulang dan terus dimantapkan selama beberapa 
waktu melalui kepemimpinan manajemen, pelatihan dan pemberdayaan 
karyawan secara berkesinambungan, maka perilaku tersebut akan 
berangsur-angsur tertanam sebagai sikap dan nilai pribadi. Para karyawan 
mulai mengerti dan menghargai mengapa mereka harus selsalu melakukan 
pekerjaan mereka secara benar sedari awal dan menjadi yakin bahwa hal 
tersebut baik bukan saja untuk mereka sendiri, tetapi juga untuk 
perusahaan. Seperti pada kasu pengendara sepeda motor diatas, mereka 
berhenti pada saat lampu merah bukan karena adanya Pak Polisi, tetapi 
karena alasan yang mendasar, yaitu keselamatan dirinya sendiri dan orang 
lai  juga. Pada tahap ini Karyawan akan menyukai apa yang dilakukannya 
dengan senang hati melayani pelanggan. Namun, kadan-kadang perusahaan 
masih harus meberi contoh-contoh secara sporadis tentan gpelayanan yang 
baik atau pekerjaan yang bermutu, yang dilakukakan oleh beberapa 
karyawan. Beberapa karyawan lebih menghayati arti mutu pada saat 
karyawan lain memberi teladan. 

8. Budaya yang Bermutu 

Semua karyawan menyepakati suatu budaya yang sama 

Pada langkah ke-6 diatas, perubahan perilaku berkembang dalam lingku 
perusahaan, dan perilaku yang tidak sejalan dengan komitmen diungkapkan 
dan didisplinkan melalui mekanisme sistem kerja. Pada saat mentalitas 
mulai berakar pada langkah 7 dan berkembang lebih luas pada lebih banyak 
karyawan dan akhirnya pada seluruh karyawan, sebuah budaya baru 
perusahaan terbentuk. Pada titik ini, yang mungkin baru terjadi setelah 
beberapa tahun, mungkin 10 bahkan 20 tahun, kita dapat mengatakan bahwa 
perusahaan telah sampai pada tujuannya. Dengan keterlibatan dan 
keyakinan yang menyeluruh, setiap karyawan akan menunjukkan sikap dan 
perilaku yang sama di dalam maupun diluar pekerjaan mereka. Sehingga 
sudah menjadi budaya. Pada tingkat tertinggi ini, setiap karyawan dengan 
sendirinya akan mempertahankan budaya perusahaan akan mengambil alih 
peran sistem kebijakan, sebagai motor penggerak dan penjaga kebijakan 
dan komitmen organisasi. Jabatan dan struktur organisasi menjadi tidak 
relevan dan tidak berarti apa-apa lagi bagi karyawan.

