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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 BSI KCP BREBES. 

Penelitian ini menggunakan dengan jenis penelitian pendekatan kualitatif 

dengan metode study kasus. Dengan penelitian menggunakan tehnik proses 

pengumpulan data peneliti 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 waktu. 

Berdasarkan temuan hasil penelitian bahwa: 1. Implementasi total quality 

management d BSI 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 
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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 BSI KCP BREBES. 

 This research uses a qualitative approach to research with a case study 

method. With research using data collection techniques 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, scientific approach, long-term commitment, 

employee involvement and empowerment, training and education, continuous 

improvement, teamwork, 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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 خلاصة
 

فً الجهود المبذولة  (TQM)"تنفٌذ إدارة الجودة الكلٌة  .۳ٓ۳ٕٖٖٕٓٓٔدوي هاستوتً. رقم التسجٌل:  

 .ٖٕٕٓ.  BSI KCP BREBESلتحسٌن جودة خدمة العملاء فً 

خِل٤خ ٛزا اُجحش ٢ٛ رطٞس الأٝهبد اُز٢ رجؼَ ًَ ششًخ رؼَٔ ك٢ ٓجبٍ اُخذٓبد ٝاُزجبسح ٝاُظ٘بػخ 

رجشثخ ٓ٘بكغخ شذ٣ذح ُِـب٣خ ثح٤ش رٞكش اُؼذ٣ذ ٖٓ اُخ٤بساد ُِٔغز٤ٌِٜٖ ، ح٤ش ع٤٘ظش أُغزٌِٜٕٞ ك٢ 

اُشبِٓخ رٌب٤ُق ٝه٤ْ ٝكٞائذ أُ٘زج . ٣ٌٖٔ ُزطج٤ن ئداسح اُجٞدح  (TQM)  ك٢ ػبُْ اُج٘ٞى إٔ ٣غبػذ أُذ٣ش

ك٢ ٓٞاجٜخ أُ٘بكغخ اُششعخ أُزضا٣ذح ث٤ٖ أُإعغبد أُب٤ُخ الأخشٟ. ئٕ رطج٤ن ئداسح اُجٞدح اُشبِٓخ هبدس 

ػ٠ِ ئحذاس رـ٤٤شاد ئ٣جبث٤خ ك٢ ػبُْ اُخذٓبد أُظشك٤خ ػ٠ِ خظبئض أداء أُٞظل٤ٖ. رإصش اُخذٓخ ثشٌَ 

ب اُؼٔلاء اُز١ ع٤وذّ اُؼ٤َٔ ك٢ اُجذا٣خ ٓب ٛٞ ٓزٞهغ ٓ٘ٚ. ُزُي ، ع٤جؼَ اُؼٔلاء ًج٤ش ػ٠ِ ٓغزٟٞ سض

اُجذد ٝاُؼٔلاء أُحز٤ِٖٔ ٣شؼشٕٝ ثبُشضب ٝاُٞلاء ُخذٓبرْٜ ثح٤ش رض٣ذ اُلٞائذ اُز٢ رؼٞد ػ٠ِ اُششًخ. ك٤ٔب 

: ؼٔلاء. ٝجٞدح خذٓخ اُ (TQM) ٣زؼِن ثبُـشع ٖٓ ٛزا اُجحش ٛٞ ٝطق ٝششح ئداسح اُجٞدح اُشبِٓخ  

. ٤ًق ٣زْ رطج٤ن ئداسح اُجٞدح اُشبِٓخ ٔخذٓخ اُؼٔلاء. أُشبًَ اُشئ٤غ٤خ ك٢ ٛزا اُجحش ٢ٛ:  TQM ك٢  

BSI KCP BREBES . ٓب ٢ٛ جٞدح خذٓخ اُؼٔلاء ك٢ ٕ  BSI KCP BREBES 

 

ا للبحث باستخدام منهج دراسة الحالة. باستخدام البحث باستخدام  ًٌ تقنٌات جمع ٌستخدم هذا البحث نهجًا نوع

البٌانات ، استخدم الباحثون طرق الملاحظة والمقابلة والتوثٌق. ثم البٌانات المستخدمة فً البحث هً 

بٌانات أولٌة وثانوٌة. التحقق من صحة هذه النتائج باستخدام تثلٌث المصدر والتثلٌث الفنً والتثلٌث 

 الزمنً.

. تنفٌذ إدارة الجودة الشاملة فً ٔبناءً على نتائج نتائج البحث:   BSI KCP BREBES بدءًا من التركٌز على  

العملاء ، والهوس بالجودة ، والنهج العلمً ، والالتزام طوٌل الأجل ، وإشراك الموظفٌن وتمكٌنهم ، 

  . ثم هناكٕوالتدرٌب والتعلٌم ، والمستمر التحسٌن والعمل الجماعً والحرٌة التً تتحكم ووحدة الهدف. 

BSI KCP BREBES جودة خدمة العملاء فً  بدءًا من التسهٌلات / الملموسات والموثوقٌة والاستجابة    

BSI KCP BREBES والتأكٌد والتعاطف. أن  نفذت إدارة الجودة الشاملة وفقًا للطرٌقة التً تستخدمها  

الجودة الشاملة فً الشركة لتلبٌة رغبات العملاء ورضاهم باستمرار ، بحٌث ٌمكن القول إن إدارة  BSI 

KCP BREBES هً الأفضل فً تنفٌذ هذه الطرٌقة أو المفهوم. ثم فٌما ٌتعلق بجودة خدمة العملاء فً   BSI 

KCP BREBES ، فقد استوفت معاٌٌر المعاٌٌر الجٌدة حتى تتمكن من تلبٌة احتٌاجات العملاء.   

ء ، جودة العمٌلإدارة الجودة الشاملة ، جودة خدمة العملا لكلمات الرئيسية:ا  
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