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ABSTRAK

DWI HASTUTI. NIM: 1908203032, “IMPLEMENTASI TOTAL QUALITY
MANAGEMENT (TQM) DALAM UPAYA MENINGKATKAN MUTU
PELAYANAN NASABAH DI BSI KCP BREBES”, 2023.

Penelitian ini di latar belakangi dengan adanya perkembangan zaman
membuat setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa, dagang, dan industri
mengalami persaingan yang sangat ketat sehingga memberikan banyak pilihan kepada
konsumen, dimana konsumen akan mempertimbangkan biaya, nilai dan manfaat sebuah
produk. Penerapan Total Quality Management (TQM) dalam dunia perbankan
dapat membantu seorang manager dalam menghadapi persaingan yang semakin
ketat antara lembaga keuangan lainnya. Penerapan TQM mampu meciptakan
perubahan positif dalam dunia perbankan terhadap karakteristik kinerja karyawan.
Pelayanan sangat berpengaruh kepada tingkat kepuasan nasabah yang pada
awalnya nasabah akan memberikan apa yang menjadi harapan bagi nasabah. Oleh
sebab itu, akan membuat nasabah dan calon nasabah baru akan merasa puas dan
loyal dengan pelayanannya sehingga semakin besar keuntungannya bagi
perusahaan. Dengan sehubungan tujuan dari penelitian ini yaitu untuk
mendiskripsikan dan menjelaskan tentang Total quality management (TQM) dan
mutu pelayanan nasabah. Permasalahan pokoknya dalam penelitian ini adalah: 1.
Bagaimana implementasi Total Quality Management (TQM) di BSI KCP
BREBES., 2. Bagaimana mutu pelayanan nasabah di-BS| KCP BREBES.

Penelitian ini-menggunakan dengan jenis penelitian pendekatan kualitatif
dengan metode study -kasus. Dengan penelitian “menggunakan tehnik proses
pengumpulan data penefiti. menggunakan metode observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Kemudian data yang digunakan dalam penelitian adalah data primer
dan sekunder. Pengecekan keabsahan temuan ini dengan menggunakan triangulasi
sumber, triangulasi teknik dan triangulasi wakitu.

Berdasarkan temuan hasil penelitian bahwa: 1. Implementasi total quality
management d BS| KCP BREBES mulai dari fokus pada nasabah, obsesi terhadap
kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, perlibatan dan
pemberdayaan karyawan, pelatihan dan pendidikan, perbaikan berkesinambungan,
kerjasama tim, kebebasan yang terkendali, dan kesatuan tujuan. 2. Kemudian ada
mutu pelayanan nasabah di BSI KCP BREBES mulai dari fasilitas/bukti fisik
(tangible), kehandalan/kemampuan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan perhatian (emphaty). Bahwa BSI KCP BREBES sudah
menerapkan total quality management sesuai dengan metode yang dijalnkan oleh
perusahaan untuk memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan secara terus
menerus, sehingga TQM yang ada di BSI KCP BREBES dapat dikatakan sudah
terbaik dalam menjalankan metode atau konsep tersebut. Kemudian dalam mutu
pelayanan nasabah yang ada di BSI KCP BREBES sudah memenuhi standar
kriteria yang baik sehingga dapat memenuhi kebutuhan para nasabah.

Kata Kunci: Total Quality Management, Mutu Pelayanan Nasabah, Kualitas
Nasabah



ABSTRACT

DWI HASTUTI. NIM: 1908203032, "IMPLEMENTATION OF TOTAL
QUALITY MANAGEMENT (TQM) IN EFFORTS TO IMPROVE THE
QUALITY OF CUSTOMER SERVICE AT BSI KCP BREBES", 2023.

This research is motivated by the existence of the times that make every
company engaged in services, trade, and industry experience very tight
competition to provide consumers with many choices, where consumers will
consider the costs, values, and benefits of a product. The application of Total
Quality Management (TQM) in the banking world can assist a manager in facing
increasingly fierce competition between other financial institutions. The
application of TQM is able to create positive changes in the world of banking on
the performance characteristics of employees. Service is very influential on the
level of customer satisfaction which at first the customer will provide what is
expected of the customer. Therefore, it will make new customers and prospective
customers feel satisfied and loyal with their services so that the greater the
benefits for the company. With respect to the purpose of this research is to
describe and explain about Total quality management (TQM) and the quality of
customer service. The main-problems in this research are: 1. How is Total Quality
Management (TQM) implemented at BSI KCP BREBES, 2. What is the quality of
customer service at BSFKCP BREBES.

This research-uses a qualitative approach io research with a case study
method. With research using data collection technigues the researchers used
observation, interview, and documentation methods. Then the data used in the
research are primary and secondary data. Checking-the validity of these findings
by using source triangulation, technical triangulation, and time triangulation.

Based on the findings-of.the research results that: 1. Implementation of
total quality management at. BSI KCP. BREBES  starting from a focus on
customers, obsession with quality, scientifieapproach, long-term commitment,
employee involvement and empowerment, training and education, continuous
improvement, teamwaork, freedom that controlled, and unity of purpose. 2. Then
there is the quality of customer service at BSI KCP BREBES starting from
facilities/tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. That BSI
KCP BREBES has implemented total quality management in accordance with the
method used by the company to continuously fulfill customer desires and
satisfaction, so that TQM in BSI KCP BREBES can be said to be the best in
carrying out this method or concept. Then in terms of customer service quality at
BSI KCP BREBES it has met good criteria standards so that it can meet the needs
of customers.

Keywords: Total Quality Management, Customer Service Quality, Customer
Quality
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