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ABSTRAK 

YONA PUNIKA, 2282110093, PENGARUH PENERAPAN TOTAL 

QUALITY MANAJEMEN TERHADAP KINERJA OPERASIONAL BSI 

KCP SILIWANGI CIREBON, 2026. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis implementasi Total Quality 

Management (TQM) terhadap performa operasional di Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Siliwangi Cirebon. TQM dianalisis melalui lima elemen pokok, yaitu 

fokus pada pelanggan, pemberdayaan karyawan, perbaikan yang berkelanjutan, 

pengelolaan proses, dan keputusan berbasis fakta.  

Pendekatan yang diambil adalah kuantitatif dengan menggunakan 

metodologi survei. Sebanyak 30 karyawan BSI KCP Siliwangi Cirebon dijadikan 

subjek penelitian melalui teknik sensus. Pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner yang menggunakan skala Likert dan dianalisis dengan teknik Partial 

Least Square (PLS).  

Temuan penelitian mengindikasikan bahwa fokus pada pelanggan, 

pemberdayaan karyawan, perbaikan berkelanjutan, dan manajemen proses 

memberikan dampak positif yang signifikan terhadap kinerja operasional. Namun, 

keputusan berbasis fakta tidak menunjukkan dampak yang signifikan. Koefisien 

determinasi yang mencapai 0,724 menunjukkan bahwa 72,4% variasi dalam 

kinerja operasional dapat dijelaskan oleh faktor TQM. Hasil ini menegaskan 

bahwa penerapan TQM yang teratur dapat meningkatkan efisiensi, mutu layanan, 

serta produktivitas operasional dalam sektor perbankan syariah di tingkat cabang. 

Kata kunci: Total Quality Management, kinerja operasional, bank 

syariah, kepuasan nasabah 
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ABSTRACT 

YONA PUNIKA, 2282110093, PENGARUH PENERAPAN TOTAL 

QUALITY MANAJEMEN TERHADAP KINERJA OPERASIONAL BSI 

KCP SILIWANGI CIREBON, 2026. 

 The purpose of this study is to analyze the implementation of Total Quality 

Management (TQM) on operational performance at Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Siliwangi Cirebon. TQM is analyzed through five main elements: customer 

focus, employee empowerment, continuous improvement, process management, 

and fact-based decisions.  

 The approach used was quantitative, using a survey methodology. Thirty 

employees of BSI KCP Siliwangi Cirebon were selected as research subjects 

using a census technique. Data were collected using a questionnaire using a 

Likert scale and analyzed using Partial Least Squares (PLS) techniques. 

 The research findings indicate that customer orientation, employee 

empowerment, continuous improvement, and process management have a 

significant positive impact on operational performance. However, data-driven 

decision-making did not show a significant impact. The coefficient of 

determination reached 0.724, indicating that 72.4% of the variation in 

operational performance can be explained by TQM factors. These results confirm 

that the regular implementation of TQM can improve efficiency, service quality, 

and operational productivity in the Islamic banking sector at the branch level. 

Keywords: Total Quality Management, operational performance, Islamic banks, 

customer satisfaction 
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MOTTO 

هاا― ُ نافْسًا إلَِه وُسْعا لِّفُ ٱللَّه   ‖لَا يكُا

―Allah tidak membebani seseorang, melainkan sesuai dengan kesanggupannya‖. 

(Q.S Al-Baqarah [2] : 286) 

 

―Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulit nya kita yang mereka ingin 

tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak 

ada tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat banga dengan apa 

yang kita perjuangkan hari ini”. 

 

―tidak ada mimpi yang terlalu tinggi dan tidak ada mimpi yang patut ditemukan. 

lambungkan setinggi yang kau inginkan dan gapapa dengan selayaknya yang kau 

harapkan" 

(Maudy Ayunda) 

 

―Kesuksesan dan kebahagiaan terletak pada diri sendiri. Tetaplah berbahagia 

karena kebahagiaanmu dan kamu akan membentuk karakter kuat untuk melawan 

kesulitan‖ 

(Helen Keller) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang satu 

ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin disini ialah penyalinan huruf-huruf 

Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan  

 Fenomena konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, 

dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya 

dengan huruf lain.  

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ 1

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب 2

 

 Ta T Te ت 3

 

 Ṡa Ṡ Es ث 4

(dengan titik diatas) 

 Jim J Je ج 5

 

 Ḥa Ḥ Ha ح 6
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No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

(dengan titik dibawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ 7

 

 Dal D De د 8

 

 Żal Ż Zet ذ 9

(dengan titik diatas) 

 Ra R Er ر 10

 

 Zai Z Zet ز 11

 

 Sin S Es س 12

 Syin Sy Es dan Ye ش 13

 

 Ṣad Ṣ Es ص 14

(dengan titik di bawah) 

 Ḍad Ḍ De ض 15

(dengan titik di bawah) 

 Ṭa Ṭ Te ط 16

(dengan titik di bawah) 

 Ẓa Ẓ Zet ظ 17

(dengan titik di bawah) 
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No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 ain -‗ Koma terbalik (di atas)‗ ع 18

 Gain G Ge غ 19

 

 Fa F Ef ف 20

 

 Qaf Q Ki ق 21

 

 Kaf K Ka ك 22

 

 Lam L El ل 23

 

 Mim M Em م 24

 

 Nun N En ن 25

 

 Wau W We و 26

 Ha H Ha ه 27

 

 Hamzah ,_ Apostrof ء 28

 

 Ya Y Ye ي 29

 

 



 
 

xix 
 

B. Vokal  

 Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.   

1. Vokal Tunggal  

 Vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

   َ   
Fathah A A 

   َ   
Kasrah I I 

    ُُ  Dammah U U 

2. Rangkap (Diftong) 

 Lambang yang digunakan untuk vocal rangkap adalah 

gabungan antara harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa 

gabungan huruf.  

No Tanda 

Vokal 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

1 
َ    ي  

Fathah dan ya Ai A dengan I 

2 
َ    و  

Fathah dan Wau 

sukun 

Au A dengan U 
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3. Vokal Panjang 

No Tanda 

Vokal 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

1 
َ    ا ى     

Fathah dan Alif A A dan garis 

panjang diatas 

2 
َ    ى   

 

Kasroh dan ya I I dan garis 

panjang diatas  

َ   و 3   Dammah dan 

Wau 

U U dan garis 

panjang diatas  

 

4. Ta’ Marbutoh 

 Transliterasi untuk ta’marbutoh ini diatur dalam dua 

kategori :   

a. Ta’marbutoh Hidup 

 Ta’marbutoh yang hidup atau mendapat harakat fathah, 

kasrah, dhommah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta’marbutoh Mati 

 Ta’marbutoh yang mati atau mendapat harakat sukun. 

transliterasinya adalah /h/. Huruf ta’marbutoh pada kata 

berdiri sendiri, huruf tersebut ditransliterasikan menjadi /h/. 

Serta jika Huruf ta’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na‘at) 

atau kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta’marbutoh itu di transliterasikan dengan/h/. 
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5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid) 

 Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab 

dilambangkan dengan tanda (ـ  ُّ ), dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf yang sama 

(konsonan ganda).  

6. Hamzah 

 Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. 

Apabila terletak diawal kata, hamzah tidak dilambangkan karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. 

7. Tajwid 

 Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan 

dengan ilmu tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi 

ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada 

Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran tahun 1987/1988 dan tahun 

1988/1989 telah dirumuskan konsep. Pedoman praktis tajwid Al-

Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin. 

 

 

 

 

 


