
ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

DALAM MENINGKATKAN KUALITAS SUMBER DAYA MANUSIA 

PADA BANK MUAMALAT KCP MAJALENGKA 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk melengkapi salah satu persyaratan 

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekomomi (SE) 

pada Jurusan Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

 

 

 

Oleh:  

NENI HANI PATUL PIKRI 

NIM 2008203094 

 

 

 

KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) 

SYEKH NURJATI CIREBON 

1445 H / 2024 M



 

i 
 

ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT  

DALAM MENINGKATKAN KUALITAS SUMBER DAYA MANUSIA  

PADA BANK MUAMALAT KCP MAJALENGKA 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk melengkapi salah satu persyaratan 

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekomomi (SE) 

pada Jurusan Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

Oleh:  

NENI HANI PATUL PIKRI 

NIM 2008203094 

 

 

 

 

 

KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) 

SYEKH NURJATI CIREBON 

1445 H / 2024 M 



 

 ii   
 

ABSTRAK 

Neni Hani Patul Pikri. NIM : 2008203094, “ANALISIS PENERAPAN TOTAL 

QUALITY MANAGEMENT DALAM MENINGKATKAN KUALITAS SUMBER 

DAYA MANUSIA PADA BANK MUAMALAT KCP MAJALENGKA”, 2023. 

Dalam era persaingan global, perusahaan dituntut untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan guna menarik lebih banyak pelanggan. Dalam menghadapi 

kompleksitas permasalahan ekonomi global, peningkatan kualitas sumber daya 

manusia (SDM) menjadi krusial bagi perusahaan untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. Konsep Total Quality Management (TQM) muncul sebagai 

strategi yang efektif, fokus pada kepuasan pelanggan, penghargaan terhadap 

individu, manajemen berdasarkan fakta, dan perbaikan berkelanjutan. Penerapan 

TQM di Bank Muamalat KCP Majalengka menjadi studi kasus, dengan perhatian 

khusus pada diversitas latar belakang pendidikan karyawan. Meskipun demikian, 

perusahaan menekankan pentingnya pelatihan dan pengembangan sebagai langkah 

untuk meningkatkan kualitas SDM. Penelitian ini menyelidiki bagaimana TQM 

dapat menjadi alat efektif dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia, 

khususnya di sektor perbankan syariah, dan menggambarkan tantangan serta 

potensi dampaknya dalam konteks Bank Muamalat KCP Majalengka. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui konsep dan penerapan Total 

Quality anagement di Bank Muamalat KCP Majalengka, efektivitas Total Quality 

Management untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di Bank 

Muamalat KCP Majalengka serta hambatan yang dihadapi oleh Bank Muamalat 

KCP Majalengka dalam penerapan Total Quality Management. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, dimana sumber data didapatkan 

dari data primer dan data sekunder yang merupakan hasil dari observasi, 

wawancara, serta dokumentasi, 

Hasil dari penelitian ini bahwa penerapan Total Quality Management di 

Bank Muamalat KCP Majalengka membawa dampak positif terhadap kinerja, 

fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen 

jangka panjang, dan kerjasama tim. Peningkatan kualitas SDM juga terjadi 

melalui analisis pengaruh TQM, proses rekruitmen, pelatihan, dan penilaian 

kinerja. Meskipun ada hambatan, upaya berkelanjutan dalam mengatasi kendala 

tersebut dapat memperkuat implementasi TQM dan meningkatkan kualitas 

layanan perbankan. 

 

Kata Kunci: Total Quality Management, Sumber Daya Manusia dan Perbankan 

Syariah 
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ABSTRACT 

Neni Hani Patul Pikri. NIM: 2008203094, "ANALYSIS  OF THE APPLICATION 

OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN IMPROVING THE QUALITY OF 

HUMAN RESOURCES AT BANK MUAMALAT KCP MAJALENGKA", 2023. 

In the era of global competition, companies are required to improve 

service quality to attract more customers. In facing the complexity of global 

economic problems, improving the quality of human resources (HR) is crucial for 

companies to achieve the goals that have been set. The concept of Total Quality 

Management (TQM) emerged as an effective strategy, focusing on customer 

satisfaction, respect for individuals, fact-based management, and continuous 

improvement. The application of TQM at Bank Muamalat KCP Majalengka is a 

case study, with special attention to the diversity of employees' educational 

backgrounds. Nevertheless, the company emphasizes the importance of training 

and development as a step to improve the quality of human resources. This study 

investigates how TQM can be an effective tool in improving the quality of human 

resources, especially in the Islamic banking sector, and illustrates the challenges 

and potential impacts in the context of Bank Muamalat KCP Majalengka. 

This study aims to determine the concept and application of Total Quality 

Management at Bank Muamalat KCP Majalengka, the effectiveness of Total 

Quality Management to improve the quality of human resources at Bank 

Muamalat KCP Majalengka and the obstacles faced by Bank Muamalat KCP 

Majalengka in the implementation of Total Quality Management. This research 

uses a qualitative research approach, where data sources are obtained from 

primary data and secondary data which are the results of observation, interviews, 

and documentation, 

The result of this study is that the implementation of Total Quality 

Management at Bank Muamalat KCP Majalengka has a positive impact on 

performance, customer focus, obsession with quality, scientific approach, long-

term commitment, and teamwork. Improving the quality of human resources also 

occurs through analysis of the influence of TQM, recruitment processes, training, 

and performance appraisal. Despite these obstacles, continuous efforts to 

overcome these obstacles can strengthen TQM implementation and improve the 

quality of banking services. 

 

Keywords: Total Quality Management, Human Resources and Islamic Banking 
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 تجريدي 
 

في تحسين جودة   إدارة الجودة الشاملة  تحليل  تطبيق  ، "  NIM: 2008203094نيني هاني باتول بيكري.  

 . MUAMALAT KCP MAJALENGKA" ، 2023الموارد البشرية في بنك 

في عصر المنافسة العالمية ، يتعين على الشركات تحسين جودة الخدمة لجذب المزيد من العملاء. 

الأهمية   بالغ  أمرا  البشرية  الموارد  جودة  تحسين  يعد   ، العالمية  الاقتصادية  المشاكل  تعقيد  مواجهة  في 

كاستراتيجية فعالة ،  (  TQM)  إدارة الجودة الشاملةللشركات لتحقيق الأهداف التي تم تحديدها. ظهر مفهوم  

تطبيق   المستمر.  والتحسين   ، الحقائق  على  القائمة  والإدارة   ، الأفراد  واحترام   ، العملاء  على رضا  تركز 

معاملات   بنك  في  الشاملة  الجودة  خاص   KCP Majalengkaإدارة  اهتمام  إيلاء  مع   ، حالة  دراسة  هو 

لتنوع الخلفيات التعليمية للموظفين. ومع ذلك ، تؤكد الشركة على أهمية التدريب والتطوير كخطوة لتحسين 

تحسين  في  فعالة  أداة  الشاملة  الجودة  إدارة  تكون  أن  كيفية  في  الدراسة  هذه  تبحث  البشرية.  الموارد  جودة 

في  المحتملة  والآثار  التحديات  وتوضح   ، الإسلامية  الصيرفة  قطاع  في  وخاصة   ، البشرية  الموارد  جودة 

 . KCP Majalengkaسياق بنك معاملات 

يتم  "كيف  وهي   ، المشكلة  صياغة  أصبحت  التي  الأسئلة  على  الإجابة  إلى  الدراسة  هذه  تهدف 

إدارة الجودة ؟، كيف يتم فعالية KCP Majalengkaمفهوم وتطبيق  إدارة الجودة الشاملة في بنك معاملات 
وما هي العقبات التي   ؟  KCP Majalengkaفي بنك معاملات  لتحسين جودة الموارد البشرية      الشاملة  

معاملات   بنك  تطبيق    KCP Majalengkaتواجه  الشاملة؟  في  الجودة  منهج  إدارة  البحث  هذا  يستخدم 

التي هي   الثانوية  والبيانات  الأولية  البيانات  البيانات من  على مصادر  الحصول  يتم  ، حيث  النوعي  البحث 

 نتائج الملاحظة والمقابلات والتوثيق ،

تطبيق   أن  الدراسة  هذه  نتائج  الشاملةأظهرت  الجودة  معاملات    إدارة  بنك   KCPفي 

Majalengka   ، له تأثير إيجابي على الأداء ، والتركيز على العملاء ، والهوس بالجودة ، والنهج العلمي

والالتزام طويل الأجل ، والعمل الجماعي. يحدث تحسين جودة الموارد البشرية أيضا من خلال تحليل تأثير 

إدارة الجودة الشاملة وعمليات التوظيف والتدريب وتقييم الأداء. وعلى الرغم من هذه العقبات، فإن الجهود  

الخدمات  جودة  وتحسين  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  تعزز  أن  يمكن  العقبات  هذه  على  للتغلب  المستمرة 

 المصرفية. 

 

 إدارة الجودة الشاملة والموارد البشرية والصيرفة الإسلاميةالكلمات المفتاحية: 
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