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ABSTRACT
Totol Quolity Monoiemen [QM) wos o whole opprooch ond o port o{ high level strotegy. The system

worked horizontolly qcross funclions ond deporlment, involved oll employees from high to low level mon-

ogement, included supply choin ond customers. The reseorch onolyzed the effect oi TQM proctices on

business pe#ormonce ond cuslomer sotisfoction in industry cenler o{ Kosongon, Bontul. Simple regression

onolysis used to tesl fie effect of TQM proctices on business performonce ond customer soiiction portiolly,

The resuhs showed thot TQM proctices hod posilive significontly effecl on business pe#ormonce, TQM
proctices hod positive significontly effect on customer sotisloclion, ond customer sotisfoction hod positive

significontly effect on business performonce. So, three hypothesis o{ the study were supported

Keywords: TQM, business peiormonce, cuslomer solisfocfion.

PENDAHULUAN
Globalisasi ekonomi telah mendorong persaingan diantara para pelaku bisnis menja&

semakin ketat. Perusahaan - perusahaan dan industri tidak hanya menghadapi pesaing

dari dalam negeri tetapi juga dari seluruh penjuru dunia. Hanya perusaharn yang dapat

menghasilkan produk dengan kialitas terbaik saja yang mampu menghadapi persaingan.

Tujuan perusahaan dalam menghasilkan produk yang berkualitas adalah tercapainya

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang ditandai dengan berlarangnya keluhan

atau komplain dari pelanggan, sehingga menunjulkan lanerja (performance) penxahaan

yang semfin meningkat. Dengan semakin meningkatnya dayzbe[ drn didukung dengan

semakin dewasanya konsumen dalam menentukan suatu produ\ membuat permintaan
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terhadap lualitas produk semakin meningkat.

Total Quality rnanuse?nent (TQM merupokan paradigma baru dalam menjalankan

bisnis yang berupaya memalsimumkan daya saing organisasi melalui fokus pada kepuasan

konsumen, keterlibatan seluruh karyawan, dan perbaikan secata berkesinambungan atas

laralitas produ! jasa, manusia, proses dan lingkungan organisasi' Penerapan folnrs pada

pelanggan adalah perusahaan mempunyai komitmen terhadap kepuasan pelanggan'

Implementasi dari keterlibatan seluruh karyawan adalah perusahaan mengikutsertakan

karyawan pada semua level dalam pembuatan keputusan'

Implementasi dari keterlibatan seluruh karyawan adalah perusahaan mengikutsertakan

karyawan pada semua level dalam pembuatan keputusan, Perbaikan secara berkesinam-

bungan atas kualitas produk dilakukan dengan upaya pemecahan masalah secara

berkesinambungan, contoh jasa Yzinr pelayanan lang diberikan perusahaan, proses dan

linglungan organisasi ( Tiiptono & Diana, 2003 ).

Keuntungan strategi pemanfaat m TQM adalah memberikan kontribusi bagi saham

pasar ]ang lebih besar, pengembalian investasi iebih cep*,bizya-biaya yang lebih rendah'

meningkatkan produktivitas, dan meningkatkan area kinerja strategis' Total Quality

Management (T'QfuI) merya& penting secara strategi untuk memperoleh keunggulan

bersaing. TQM menryakan pendekatan yang seharusnla dilakukan organisasi masa kini

untuk memperbaiki kualitas produknya, menekan biaya produlsi dan meningkatkan

produktivitasnya.

Implementasi T'QM irya berdampak positif terhadap biaya produlsi dan terhadap

pendapatan. Dampak terhadap biaya produksi terjadi melalui proses pembuatan produk'

proses produlsi yang memperhatikan kualitas akan menghasilkan produk berkualitas

yang bebas dari kerusakan. Sedangkan dampak terhadap peningkatan pendaPatan terjadi

melaluipeningkatanpenjualanatasprodukberkualitasyangberhargakompetitif.Produk-

produk berkualitas yang dibuat melalui suatu proses yang berkualitas akan memiliki

sejumlah keistimewaan yang mampu meningkatkan kepuasan konsumen atas pengguna

produk itu (Gasp ersz, 2005).

Industri gerabah Kasongan Bantul Yogyakarta merupakan sentra industri kecil dan

menengah yang bergerak dalam bidang kerajinan gerabah' Gerabah adalah perkakas

yang terbuat dari tanah [at atau tanah lempung. Dahulu pembuatan gerabah didesa ini

terbatas untuk peralatan keperiuan rumah tangga, seperti kendi (wadah air minum) 
' 
kendil

(wadah untuk memasak), gentong (wadah air), anglo (kompor tempat pembakaran delgaa

bahan bakar dari arang untuk memasak), dan sejenisnya. Akan tetapi sejalan dengan

perkembangan zaman, sekarang ini pembuatan gerabah tidak hanya terbatas Pada

perabotan rumah tangga saja, namun juga barang-barang lain sejenis lang memiliki nilai

jual tinggi dipasaran. Salah satu produknlz yang cukup terkenal bahkan banyakwisatawan

manca Negara yang tertarik dengan produk ini adalah sepasang patung pengantin dalam
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posisi duduk berdampingan. Patung ini dikenal dengan nama Loro Blonyo, patung ini
diadopsi dari sepasang patung pengantin milik kraton Yogyzkarta. Dalam bahasa Jawa,
Loro berarti dua atau sepasang, sementara Blonyo berarti dirias melalui proses pemandian
dan didandani.

Selain itu, Pengunjung dapat menjumpai berbagai produk kerajinan tangan selain
gerabah. Pendatang yang membuka gzlefi di Kasongan turut mempengaruhi
berkembangnya jenis usaha kerajinan di Kasongan. Produk yang dijuar masih termasuk
kerajinan lokal seperti kerajinan kayu kelapa, kerajinan tumbuhan yang dikeringkan atau

kerajinan kerang. usaha kerajinan Kasongan berkembang mengikuti arus dan peluang
yang ada. Namun demikian kerajinan gerabah tetap menjadi tonggak utama mata
pencaharian warga setempat. Kerajinan keramik dengan berbagai bentuk dan motifyang
modem bahkan artistik, dan berbagai kerajinan lainnla sebagai tambahan adalah daya
tarik Kasongan hingga saat ini. Kasongan kini telah menjadi tempat wisata yang menarik
dengan barang indah hasil keahlian penduduk setempat mengolah tanah liat. peran

industri kerajinan sangat dirasakan dalam tata kehidupan masyarakat lantaran sebarannya
yang hampir merata di seluruh wilayah. Lebih dari itu, sekitar 600/o dai, total ekspor
kerajinan di DIY diproduksi pengrajin Bantr:l.Namun demikian, pubrikasi dan pemasaran
barang kerajinan belum optimal. Kalaupun sudah menembus pasar dunia, itu masih sebatas

dilakukan pengrajin besar. sebagian besar pengrajin belum memiliki kemampuan untuk
bertransaksi secara profesional, Lpil^gt melakukan negosiasi dengan buyers international.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka untuk meningka tkan daya saing global
perusahaan perlu menerapktn Total Quality management (TeiVI), karena dengan
ilpraktel&,anya TQM maka diharapkan akan mempunyai dampak positifterhadap kinerja
bisnis perusahaan (samsons dan Terziovski, 1999). Jik^ perusahaan mempunyai kinerja
bagus maka dalam jangka panjang kedepan efisiensi perusah aan akzn terjadi. Dampak
lain dengan diterapkannya TQM, angkat kepuasan konsumen akan meningkat, karena
semua usaha dalam TQM dnrahkan kepada satu tujuan utama, yaitu terciptanya kepuasan
pelanggan (Fandy dan Anastasia, 1995).

Diharapkan dengan menerapkan sistem kualitas yang baik, perusahaan akan dapat
meningkatkaa kualitas produk dan jasa yang diberinya kepada pelanggan dengan biaya
yang lebih rendah karena produk-produk yang rusak dan kesalahan-kesalahan dapat
dikurangi . Prinsip utama dalam TQM yaLt kepuasan pelanggan, respek terhadap setiap
orang, manajemen berdasarkan fakta dan perbaikan betkesinambungan memiliki dampak
yang akan berjenjang karena antara kualitas (dalam hal ini adalah TeIvI) l<netjr dan
keunggulan kompetitif dapat memiliki pengaruh secara iangsung ataupun tidak langsung.
oleh karena itu, penulis mencoba mengangkat judul: Analisis pengaruh ptaktek Total

Quality Managenrent (TQIZI), terhadap Kinerja Bisnis dan Kepuasan Konsumen (studi



TRI WAHYU NINCSIH, YULI LIESTYAN,d LENNY FITRIANA DEW1 7 E
Analhi5 P€ngaruh Praktek TolalQuality Mana8emenr (rQM, Teihadap Kineda BEnisdan Kepu6an Konsumen (pada sehra tndusuiCerabah I )
KasonFn Kablpaten BanhJl,Yogyakada)

pada Industri Kerajinan Gerabah Kasongan Bantul.

Berdasarkan uraian di atas, pokok permasalahan yang akan dikaji adalah (a) Apakah

praktik TQ!4 mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja bisnis? (b) Apakah

praktik TQM mempunyai pengaruh lang signifikan terhadap kepuasan konsumen? (c)

Apakah kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yzng signifikan terhadap kinerja

bisnis?

KA'IAN TEORI

TdaI Qr-alit y l4aragsre,nt (TQJ\4)

Total Quality Management (TQM) adalah model manajemen kualitas yang dapat

mendorong peru sahaafl tetzp sun)lioe dan sekaligus mampu menjadi salah satu pemenang

dalam persaingan globd, TQM jttga merupakan sistem manajemen 1ang mengangkat

kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan

melibatkan seluruh anggota organisasi, TQM mertpakan suatu pendekatan dalam

menjalankan suatu usaha yang mencoba untuk memal<simumkan daya saing organisasi

melalui perbaikan tenrs menerus atas produlq jasa, manusi4 proses dan lingkungannya.

TQM ildxxkanpada sepulul unsur utlrn TQMyangmasing-masing dijalankan sebagai

berikut (Tjipton o, 2003):

1) Fokus pada Pelanggan

Pelanggan dalam hal ini dibedakan menja& pelanggan eksternal dan internal. Masing-

masing mempunyai peran ]lang berbeda. Pelanggan eksternal berperan menentukan

kualitas produk yang mereka inginkan. Pelanggan internal berperan dalam

menentul<an kualitas tenaga kerja, proses dan lingkungan yang berhubungan dengan

produk

2) Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Ker5rawan.

Keterlibatan dan pemberdayazn kzrlqwan dalam penerapan TQM daprt membawa

dua manfaat utama, Pertama, meningkatkan kemungkinan dihasilkannya keputusan

yangbik rencana yang baik atau perbaikan yang lebih efektif karena juga mencakup

pandangan dan pemikiran dari pihak-pihakyang langsung berhubungan dengan siruasi

kerja. Kedua, meningkatkan tanggung jawab dan rasa memilki atas keputusan yang

melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya.

3) Kebebasan Terkendali

Dalrm TQM, karyawan dilibatkan dalam pengambilan keputusan dan pemecahan

masalah. Hal ini penting karena dapat meningkatkan rasa memiliki dan tanggung

j awab keputusan yang telah dibuat. Akan tetapi kebebasan yang timbul karena

keterlibatan dan pemberdayaan tersebut merupakan hasil dari pengendalian yang

terencana dan terlaksana dengan baik.



JURMI MANAJEMEN & B|SNTSVol. ,No r, Seprmbe.2oro

4) Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan.

Produk dihasilkan melalui suatu proses tertentu dalam suatu sistem atau lingkungan.

Perbaikan sistem secara terus menerus perlu dilakukan agar kualitas lang dihasilkan

dapat semakin meningkat. Proses perbaikan secara berkelanjutan dilakuJcan sebagai

salah satu usaha untuk mencapai efisiensi dan efektivitas, proses pengawasan dan

menanggapi perubahan kebunrhan konsumen.

5) Pendidikan dan Pelatihan

Dalam organisasi yang menerapkan TQM,penind:kzn dan pelatihan merupakan faktor
yang sangat fundamental. Dengan menanamkan arti pentingnya belaj at padal<atyawxr

perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis maupun keahlian professional

mereka. Sehingga akan tercipta tenaga terampil siap pakai yang mendukung dalam

penyediaan produk-produk berkualitas sesuai dengan permintaan pelanggan.

5) Kesatuan Tirjuan

Dengan diterapkannla kesatuan tujual maka setiap usaha akan diarahkan pada tujuaa

yang sama sehingga penerapan TQM berh*sil dengan baik
7) Kerjasama Tim (Team Work)

Kerjasama merupakan tuntutan bagi setiap perusahaan untuk meningkatkan kualitas.

Berbeda dengan organisasi yang dikelolah secara tradisonal yang mana sering tercipta

suasana persaingan internal yang mengakibatkan habisnya energi dan waktu yang

seharusnya digunakan untul< perbaikan kualitas dalant TQMkerjxa:na tim, kemiuaan

dan hubungan dijalin dan dibina baik antat katyawan perusahaan maupun pemasolg

lembaga{embaga pemerintah dan masyara-kat sekitar lingkungan penrsahaan.

8) Komitmen Jangka Panjang

Dengan hadirnya TQM sebagat suatu paradigma yang menuntut adanya suatu budaya

peusahaan yang baru. Komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan

perubahan budaya dalam perusahaan ag:u penerapan TQM dapat berjalan dengan

sukses.

9) Pendekatan Ilmiah

Pendekatan ilmiah sangat dibutuhkan dalam penerapan TQM tertarna untuk men-

desain pekerjaan, pengambilan keputusan dan pemecahan masalah lang berkenaan

dengan pekerjaan yang didesain tersebut.

10) Obsesi Terhadap Kuaitas

Setelah pelanggan eksternal maupun intemal menentukan kualitas selanjutnla menjadi

tugas perusahaan untuk memenuhi atau melebihi Lp y^ng telah ditentukan. Ti.rgas

ini tidak lepas dari peranan seluruh karyawan pada setiap level atau lini untuk melalui

setiap aspek pekerlaanrya. Bila suatu perusahaan terobsesi dengan kualitas maka akan

berlaku prinsip "good enaugh is neoer goad enough".
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4) Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan.

Produk dihasilkan melalui suatu proses tertentu dalam suatu sistem atau lingkungan.
Perbaikan sistem secara terus menerus perlu dilakukan agar kualitas yang dihasilkan
dapat semakin meningkat. Proses perbaikan secara berkeranjutan dilakukan sebagai
salah satu usaha untuk mencapai efisiensi dan efektivitas, proses pengawasan dan
menanggapi perubahan kebuttrhan konsumen.

5) Pendidikan dan Pelatihan

Dalam organisasi yang menerapkan TeM,pen&dtkan dan pelatihan merupakan fakor
yang sangat fundamental. Dengan menanamkan arti pentingnya belaj ar padakatytwan
perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis maupun keahlian professional
mereka. Sehingga akan tercipta tenaga terampil siap pakai yang mendukung dalam
penyediaan produk-produk berkualitas sesuai dengan permintaan pelanggan.

6) Kesatuan \uan
Dengan diterapkannya kesatuan tujuan maka setiap usaha akan diarahkan pada tujuan
yang sama sehingga penerapan TeM berhassl, dengan baik.

7) Kerjasama Tim (Team Worrt)

Kerjasama merupakan tuntutan bagi setiap perusahaan untuk meningkatlan kualitas.
Berbeda dengan organisasi yang dikelolah secara tradisonar yang mana sering tercipta
suasana persaingan internal yang mengakibatkan habisnyz energi dan waktu yang
seharusnya digunakan untuk perbaikan kualitas dalan TeMkerlasama tim, kemitraan
dan hubungan dijalin dan dibina baik antat karyawan perusahaan maupun pemasolg
lembaga{embaga pemerintah dan masyarakat sekitar lingkungan perusahaan.

8) Komitmen Jangka Panjang

Dengan hadirnya TQM sebz;gaa suatu paradigma yang menuntut adanya suatu budaya
peusahaan yang baru. Komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan
perubahan budaya dalam perusahaan agit penerapan TeM dapat berjalan dengan
sukses.

9) Pendekatan Ilmiah
Pendekatan ilmiah sangat dibutuhkan dalam penerapan TeM terutamz unhrk men-
desain pekerjaan, pengambilan keputusan dan pemecahan masalah yang berkenaan
dengan pekerjaan yang didesain tersebut.

10) Obsesi Terhadap Kuaitas

setelah pelanggan ekstemal maupun intemal menentukan kualitas selanjutnya menjadi
tugas perusahaan untuk memenuhi atau melebihi 

^p y^ng telah ditentukan. Tirgas
ini tidak lepas dari peranan seluruh karyawan pada setiap revel atau lini untuk melalui
setiap aspek pekerjzannya. Bila suatu perusahaan terobsesi dengan kualitas maka akan
berlaku prinsip "good enough is neter good enough,'.
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TQM merupa.ktn suatu konsep ymg benrpaya melal<sanakan sistem manajemen

kualitas kelas dunia. Untuk itu diperiukan perubahan besat dalam biaya dan sistem nilai

suatu organisasi. Hal ini tercermin dalam empat prinsip utama TQM (Tjiptono,2003)

laitu sebagai berikut:

1. Kepuasan Pelanggan

Dalam TQM htalitas dan pelanggan menjadi pokok perhatian, pelanggan berperan

penting dalam menentulan kualitas. Kualitas terbaik adalah kualitas yang dapat memenfi
kepuasan pelanggan oleh karenanya pelanggan diberi kesempatan unhrk menenfirkan

kualitas itu sendiri. Pelanggan tersebut meliputi pelanggan eksternal dan internal.

Kebutuhan pelanggan unnrk dipuaskan dalam segala aspek termasuk di dala:mnya- hxgr,
keamanan, dan ketepatan waktu. Segala aktivitas perusahaan harus di koordinasikan untr:k

memuaskan pelanggan. Kualitas yang diberikan suatu perusahaan sama dengan nilai

(oalue) yang diberikan dalam rangka meningkatlan kualitas hidup pelanggan, semakin

tinggi nilai yang &berikan maka semakin semakin besar pula kepuasan pelanggan.

2. Respek Terhadap Setiap Orang

Kar;rawan merupakan salah sanr aset terbesar bagi perusahaan. Setiap karyawan dipan-

dang sebagai individu yang memiliki talenta dan kreativitas tersen&ri yang unik. Oleh

karena itu setiap orang dalam organisasi diperlakukan dengan baik dan diberi kesempatan

untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim pengambilan keputusan.

3. Manajemen Berdasarkan Fakta

Perusahaan kelas dunia berorientasi pada fakta. Ada dua konsep pokok berkaitan

dengan hal ini. Pertama prioritas yakni suatu konsep bahwa perbaikan tidak dapat &lakuJcan

pada semua aspek pada saat bersamaan, mengingat keterbatasan sumberdaya yang rda.

Kedua variasi atau variabilitas kinerja manusia. Data statistik dapat memberikan gambaran

mengenai variabil-itas yang merupakan bagian yang wajar dari setiap sistem organisasi.

4. Perbaikan Berkesinambungan

Perbaikan berkesinambungan perlu dilakukan bila perusahaan ingin meraih

kesulsesan. Konsep lang dilakukan disini adalah siklus PDCA (Plan-Do-Check-Act),

yang terdiri dari langkah-langkah perenca.naan, pelalaanaan rencan4 pemerilsaan hasil

pelaksanaan rencana, dan tindakan korektif terhadap hasil yang diperoleh.

Dalam proses produksi, TQM iltertpkan dengan cara mengurangi penyimpangan

yang terjadi karcna adanya produk rusak yang tidak menambah nilai, produk yang

mengantri, maupun produk yzng terlambat diproduksi. TQM merupakan pendekatan

yang digunakan oleh perusahaan kelas dunia untuk tetap bertahan dan berkembang dalam

persaingan global . TQM adalah, s,tatu sistem manajemen yang berfokus pada orang, yang

bertujuan untuk meningkatkan secara berkelanjutan kepuasan pelanggan pada biaya

sesungguhnya yang secara berkelanjutan akan terus menurun. TQM merupakrn

pendekatan sistem secara menyeluruh (bukan suatu bidang terpisah) dan merupakan
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bagian telpadu sttategi tingkat tinggi. Sistem ini bekerja secara horizontal menembus

fungsi dan departemen, melibatkan semua karyawan dari atas sampai kebawah, dati hulu

kehilir, mencakup mata rantai pasok dan pelanggan.

Kinerja Bisnis

Kinerja bisnis merujuk pada hasil-hasil mutu, biaya dan pengiriman. Contoh ukuran

spesifik kinerja bisnis meliputi dotan titne produlsi, pengiriman tepat waktu, angka

penolakan internal dan eksternal, biaya persatuan diproduksi dan rasio pergantian

inventaris. Kajian berdasarkan riset suwey oleh Flynn et al (7995) menetapkan hubungan

positif antara praktik TQ!4 dan kinerja Bisnis ( yakni perbaikan waktu siklus ). Adam

(1994) menemukan suatu hubungan kuat antara pendekatan peningkatan kualitas (penga-

wasan proses statistik, penghargaan, pelatihan) dan kinerja mutu.

1. Menurut Henri Simamon ( 7999:439) kinerja merupakan kegiatan yang tidak

disengaja karena evaquator mungkin tidak memiliki keahlian yang diperlukan guna

membuat penilaian yang ukuran atau kandungan penilaian itu sendiri tidak ditentukan

secara jelas.

2. Kinerlz a,ta;u lerformance adaTah hasil kerja yang dapat dicapai oleh sesorang atau

kelompok orang dalam suatu organisasi, sesuai wewenang dan tanggungjawab masing-

masing dalam mencapai tujuan yang tidak melanggar hokum dan sesuai dengan moral

dan etika (Squdi Prawirosentona, 1991:1 dalam Feni Fatmawati ).

3. Ada dua teori utarna unhrk mengu.kur kinerja sesorang yaitu efisiensi dan efektifitas,

Efisiensi adalah kemampuan untuk menyelesaikan pekerjaan dengan benar. Efisiensi

ini merupakan konsep matematis atau merupakan perhitungan rasio 
^nta-rt 

out?ut

dan input. Efektifitas merupakan kemampuan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan

(Hani Handoko, 1989).

Model kinerja bisnis banyak didokumentasikan dengan baik yang ditetapkan sebagai

dasar teoritis, ada sebuah model yang menarik perhatian oleh banyak peneliti. Model

tersebt High Performing System Model (Porter,1991: dalam Morgan dan Strong,2003).

Didalam model ini, penrsahaan mempertimbangkan kinerja yang tinggi dimana kinerja

bisnis mereka harus lebih baik dibandingkan organisasi lain secara langsung.

Organisasi atau bisnis dapatjuga dipandang sebagai suatu sistem transformasi. Sebagai

suatu sistem transformasi, bisnis memilki beberapa subsistem, yaitu subsistem input, proses

dan output. Pandangan ini sangat bermanfaat untuk menganalisa masalah-masalah yzng

berkaitan dengan output (produk atau jasa) dari organisasi bisnis (perusahaan). Produk

atau jasa yang dihasilkan oleh pemsahaan mungkin ddak laku dipasar karena kualitasnya

terlalu rendah dibandingkan produk para pesaing. Untuk meningkatkan daya saing,
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produl atau jasa perlu ditingkatlan kualitasnya. Proses ini dapat ditempuh melalui dua

cara utama, yaitu dengan meningkatkan kualitas input dan memperbaiki proses transfor-

masi dari input menjadi ouput.

Didalam bisnis konsumen adalah raja, konsumen adalah kelompok bebas dan

mempunyai kekuatan tawar menarvar (bargaining fosition) ymg kuat. Konsumen meru-

pakan keiompok potensial yzng akan mengkonsumsi produk atau jasa yang dihasilkan

oleh bisnis. Bisnis hanrs mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang

bermacam-macam akan suatu produk Konsum en y ng rasional selalu menginginkan

terctpunya kepuasan optimal (nilai tambah). Kepuasan yang optimal didasarkan pada

nilai konsumen (consumer value), seperti harga yang waju, kualitas produd ketersediaan

dalam jumlah yang cukup, dan kecepatan pelayanan. Untuk itu bisnis harus mampu

menentukan kebutuhan dan keinginan konsumen aga-r tujuan bisnis dapat tercapai.

Menurut Fynes dan Voss (2001) dalam Danang Wahyudi (2008) indikator rariabel

kinerja bisnis yaitu:

1). Pertumbuhan ROI yang tinggi

2). Pertumbuhan Penjualan

3). Pertumbuhan Laba sebelum Pajak dan

4). Pertnmbuhan Market Share.

Kepuasan Konsumen

Kunci utama untuk memenangkan persaingan dalam duaia bisnis adalah memberikan

nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk dan jrca, ya;ng

berkualitas dengan harga yang bersaing. Menurut Kotler (2002:2003) kepuasan adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara

kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya. Umunya, hxaprn
konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan

diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk barang atau jasa. Sedangkan

kinerja yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterimanya setelah

mengkonsumsi produk yang dibeli.

Ada beberapa metode dan teknik yang dapat digunakan untuk mengukur dan

memantau kepuasan konsumen. Pengidentifikasian empat metode untuk mengukur

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut:

a. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap institusi bisnis yang berorienta pada konsumen perlu memberikan kesempatan

yang luas kepada para konsumennya untuk menyampaikan saran, pendapat dan

keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar,

serta saluran telepon khusus, dll.



JURMLMANAIEMEN & BtSNtS Vot.1, No t, Sepr€mbff2oto

b. Survei Kepuasan Konsumen

Melaiui survei perusahaan akan memperoreh tanggapan dan umpan barik secara
langsung dari konsumen, dan juga memberikan isyarat positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

c. Ghostshopping

Dengan memperkerjakan beberapa orang untuk memata-matai (Ghostshopper) unruk
berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing.
Kemudian mereka melaporkan temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pemberian produk mereka.
Selain itu ghostshopper juga dapat mengamati cara perusahaan pesaingnya melayani
permintaan pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan menangani setiap
keluhan.

d. Lost Customer Analysis (analisa kehilangan pelanggan)

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli

^tatr 
y^nE telah pindah kepenyedia layanan lain agar dtpat memahami mengapa hal

itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan dan penyempurnaan
selanjutnya. Bukan hanya pindah kepenyedia layanan lain saja yang perlu, tetapi
pemantauan jurnlah pelanggan I,ang beralih menggunakan penyedia layanan lain juga
penting, dimana peningkattn custo?ner loss rate mentnjukan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

Menurut Fynes dan voss (2001) dalam Danang vrhhludi (2008) indikator variaber
kepuasan konsumen yaitu:

1. Frekuensi komplain dari konsumen yang rendah
2. Kecepatan dalam menanggapi komplain dari konsumen.

Penelitian Terdahulu
Dalam penelitian sebelumnya dengan judul ,Analisis Hubungan p-rrktek TeM,

Kinerja Bisnis, dan Kepuasan Konsumen pada Industri Manufaktul, pada perusahaan
manufaktur dari berbagai macam jenis industri manufaktur d.iwilayah propinsi DKI Jakarta,
JawaBarat,JawaTengaV DI. Yogyakarta dan Jawa Timur ditulis oleh Danang Wahyudi.
Permasalahan yang diambil dalam penelitian tersebut adalah hubungan TeM dengrn
kepuasan konsumen dan hubungan antara kinerja bisnis dengan kepuasan konsumen
pada perusahaan marufaktur dari berb4gai macam jenis industri manufaktur diwilayah
propinsi DKI Jakarta, Jawa B arat, Jawa TengaV DI. yoglakarta dan Jawa Timur.

Dalam penelitian tersebut, pemilihan sampel menggun akan purltosive sampting yudt
nonprobabili4t samlleyang merryesuaikan diri dengan kriteria tertentu. samper perusahaan
yang &pilih adalah perusahaan manufaktur dari beberapa industri dan perusahaan yang

80
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dijadikan sampel tersebut telah mendapatkan sertifikat ISO 9000 dan atau ISO 14000.

Hal tersebut dilaksanakan dengan asumsi bahwa perusahaur y^ng telah mendapatkan

sertifikat ISO juga telah menerapkan TQM pada organisasinya, karena syarat untuk
menerima sertifikat ISO baik 9000 maupun 14000 adalah perusahaan tersebut harus

memenuhi berbagai kriteria penilaian, dan sebagian besar elemen-elemen yang
fipersyaratkan untr.rk memperoleh sertifikasi ISO juga merupakan indikator pelaksanaan

TQM. Tedapat 353 perusahaan manufaktur dalam 20 jenis indusui manufaktw yang

dijadikan obyek

Hasil penelitian tersebut adalah bahwa prakek TQM bedampak signifikan terhadap

kepuasan konsumen, TQM memberlkan dampak signifikan terhadap kinerja bisnis,

kepuasan konsumen tidak berdampak signifikan terhadap kinerja.

Kerangka Konseptual

TQM merupakan pendekatan sistem secara menyeluruh (bukan suatu bidang te{pisah)

dan merupakan bagian terpadu strategi tingkat tinggi. Sistem ini bekerja secara horizon-
tal menembus fungsi dan departemen, melibatkan semua karyawan dari atas sampai

kebawah, dari hulu kehilir, mencakup mata rantai pasok dan pelanggan. Dengan
ilpraktekanya TQM maka diharapkan akan mempunyai dampak positif terhadap kinerja
bisnis perusahaan (Samsons dan Terziovski, 1999). Jik^ peflrsahaan mempunyai kinerja

bagus maka dalam jangka panjang kedepan efisiensi perusah aan akan terjadi. Dampak
lain dengan diterapkannya TQM, anglat kepuasan konsumen akan meningkat, karena

semua usaha dalam dalam TQM d:anhl,an kepada satu tujuan utama, yaitu terciptanya

kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini menjelaskan pengaruh prakt:,k TQM, terhadap Kinerja bisnis

dan kepuasan konsumen pada industri gerabah kasongan Kecamatan Kasihan Kabupaten

Bantul.

Ket: = Pengaruh

GAMBAN 2 KERANGKA KOI{SEPTUAL
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HIPOTESIS PENELITIAN

Menurut sugiyono (2007), hipotesis adalah jawaban sementa.ra terhadap rumusan

penelitian dan kebenaran dari hipotesis itu harus dibuktikan melalui data yang terkumpul.

H1: Praktik TQ!4 berdampak signifikan terhadap kinerja bisnis pada industri gerabah

kasongan Kecamatan bantul.

H2: Praktik TQM berdxnpak signifikan terhadap kepuasan konsumen pada industri

gerabah kasongan kecamatan Bannrl.

H3: Kepuasan konsumen berdampak signifikan terhadap kinerja bisnis pada industri

gerabah kasongan Kecamatan Bantr:I.

METODE PENELITIAN

ObjekPenelitian

Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penilitian adalah industri Gerabah yang

terletak di Kasongan Desa Bangunjiwo Kecamatan Kasihan Kabupaten Bantr:l.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang

adr pada obyek atau subyek itu (Sugiyono,2007). Populasi dalam penelitian ini adalah

Sentra Industri Gerabah Kasongan di Bantul, Yogyakarta.

Sampel adalah bagian anggota dari populasi yang dipilih dengan menggunakan prose-

dur tertentu sehingga diharapkan dapat mewakili popu.lasinya (Sugiyono, 2007). Sampel

dari penelitian ini adalah 40 unit industri kecil dan menengah yang bergerak pada bidang

Sentra Industri Gerabah di Kasongan Bantul Yoglakarta.

Teknik Pengambilan Sarnpel

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini a'dalah non probabiliry samplingyuu

teknik pengambilan sampel dengan tidak memberikan kesempatan/peluang sama bagi

setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Yartgbersifa:. purposi'ue sarnfling

?ur?osi.oe samlling adalah teknik penentuan dan pemilihan sampel berdasarkan kriteria

tertentu, Misalnya akan melakukan penelitian tentang kualitas makanan, maka sampel

sumber datanya adalah orang yang alli makanan (Sugiyo no,2007). Kriteria sampel adalah

pemilik dari industri gerabah yang bertanggung jawab secara langsung dalam proses

produksi serta mengetahui secara pasti TQM yartC diterapkan oleh perusahaan. Ukuran

jumlah sampel lebih besar dari 30 dan kuang dari 500 sehingga secara ukuran sampel,

penelitian ini telah memenuhi persyaratan (Sekaran, 2000).
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Metode Pengumpulan Data

Metode Pengumpulan data menunjukkan cata-can ya;ng dapat ditempuh untuk
memperoleh d*a yang diperlukan. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan

dengan menggunakan daftar pertanluan atau kuisioner yang disampaikan langsung

kepada pemilik atau pengelolah perusahaan (Sugiyono, 2007).

DataYang Diperlukan
Data yang diperlulan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer merupakan

data yang dikumpulkan khusus untuk mencapai tujuan penelitian tertentu. Data primer

diperoleh secara langsung dari responden, yaitu pemilik yang sekaligus pengelolah

perusahaan yang bertanggung jawab langsung terhadap kualitas produk. Untuk menda-

patkan data primer, peneliti menggunakan metode survei yang dilakukan melalui

penyebaran kuisioner. Dalam penelitian data data primer yang diperoleh yaitu berupa

jawaban dari pertanyaan-pertany aanyangterdapatdalam kuisioner t entang TQM,Kinerja
Bisnis dan kepuasan Konsumen (Indriantoro dan Supomo, 1999).

Deftnisi Operasional Dan Pengulorran Variabel

Definisi Operasional

Penentuan variabel pada dasamya merupakan operasionalisasi terhadap konstruJ< yaitu

upaya mengurangi abstraksi konstruk sehingga dapat diukur. Definisi operasionalisasi

ada.lah penentuan konstruk sehingga menjadi variabel yffig dap t diukur. Definisi ope-

rasional menjelaskan cara tertenir yang digunakan oleh peneliti dalam mengoperasiona-

lisasikan konstruh sehingga memungkinkan peneJiti lzng iain untuk melakukan aplikasi

pengukuran dengan cara pengukuran konstruk yang lebih baik (Indriantoro dan Supomo,

7999).

Definisi Variabel

Variabel merupakan aspek spesifik yang penting dalam riset, Karena merupakan dasar

yang menghubungkan aspek-aspek utama proses riset ilmiah yaitu rumusan masalah,

hipotesis, disain penelitian, analisis data, dan hasil penelitian (sugiyono, 2007).

Variabel lndependen

Adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab berubah atau timbulnya

variabel dependen atau terikat (Sugiyono, 2007). Variabel dalam penelitian ini adalah:

1. Prakek TQM (Xt)
TQM merupakan sistem maaajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi usaha

dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota

orgrnsxi, TQMjuga suatu pendekatan dalam menjalankan suatu usaha yang mencoba

untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas
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produh jasa, manusia, proses dan lingkungannya. Dimensi-dimensi praktek TQM
antara lain (Flynn er. a1.,7995 dalamYtmarwita 2004):

Proses desain produk

Proses desain produk menunjukan seberapa jauh proses desain produk perusahaan

mendukung kinerja kualitas melalui penciptarn 4roduct reliability, produhfeatureg dan

product seroiceability.dtmrntindtkator dari proses desain produkyaitu mendesain untuk

meningkatkan produktivitas,produk yang baru dikaji ulang didesain secara menyeluruh

sebelum produk tersebut diproduksi dan dijual, firnflrtan pelanggan dianalisa dengan

teliti dalam proses desain produk

b. Rencana Strategi Kualitas

Yaitu proses perencanaan dan bagaimana semua persyaratan mutu yang penting

diintegrasikan kedalam perencanaan bisnis menyeluruh. Dimana indikator rencana

strategi kualitas yaitu menciptakan produk dengan kualitas terbailg penataan ruang

produlai yang didasatkan pada tujuan strategi yang akan dicapai, dan kesatuan tujuan

dalam melaksanakan visi dan misi.

c. Hubungan dengan pemasok

Hubungan dengan pemasok menunjulan seberapa besar kerja sama jangka panjang

dengan sejumlah kecil pemasok yang diseleksi berdasarkan pada pertimbangan kualitas.

Dimana indikator dari hubungan dengan pemasok yaitu: hubungan jangka panjang

dengan pemasok, kualitas menj adi kriteria utama dalam menyelelsi pemasok, pemasok

terlibat secara aktif dalam proses pengembangan produk baru.

2. Kinerja Bisnis (X2).

Kinerja bisnis adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh sesorang atau kelompok or-

ang dalam suatu organisasi, sesuai wewenang dan tanggung jawab masing-masing

dalam mencapai tujuan yang tidak melanggar hukum dan sesuai dengan moral dan

etika ( Suyudi Prawirosentona, 7991:l daTan Feni Fatmawati ). Menurut Fynes dan

Voss (2001) dalam Danang Wahyudi (2008) indikator variabel kinerja bisnis laitu:
1). Pertumbuhan ROI yang tinggi

2). Pertumbuhan Penjualan

3). Pertumbuhan Laba sebelum Pajak dan

4). Pertumbuhan Marhet Share.

Variabel Dependen

Adalah rzriabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel bebas

(Sugiyono,2007). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah Kepuasan

Konsumen (Y). Kunci utama untuk memenangkan persaingan dalam dunia bisnis adalah
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memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penlzmpaian produk dan
jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing. Menurut Fynes dan Voss (2001) dalam
Danang Wahyudi (2008) indikator variabel kepuasan konsumen yaitu:
1. Freloensi Komplain dari Konsumen yang Rendah

2. Kecepatan dalam menanggapi komplain dari konsumen.

Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas

validitas yaitu sejauh mana ketepatan dan akurasi suatu alat ukur dalam melakukan
fungsi ukurnya (Har, et a1,.1998). uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan
afltul. d^ta yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang
diteliti sehingga hasil penelitian valid. Instrumen yang valid adalah alat ukur yang dapat
mengulau apa yang diuhr (Sugiyono, 1999).

suatu butir pertanlzan dikatakan valid bilamana nilai korelasi antara skor butir dengan
total skor lebih besar daripada nilai kritisnya. validitas dibatasi sebagai tingkat atau derajat
kemampuan suatu instrumen untuk meng'ngkapkan sesuatu menjadi sasaran pokok
pengukuran yang dilakukan dengan instrumen tersebut. uji validitas dilakukan dengan
bantuan program sPSS 15.0/r uindouts yang bertujuan agar dap* diketahui bahwa
setiap butir pertanyaan yang diajukan kepada responden terah dinyatakan valid atau tidak.
Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalah dengan menggunakan teknsk product

Moment Pearson. uji validitass dalam penelitian pada umumnya adalah jika tingkat
signifikansi lebih kecil dari 0,05 berarti valid.

Dari hasil uji validitas terhadap semua item kuesioner dari variabel praktik re!4,
Kinerja Bisnis dan Kepuasan konsumen dinyatakan bahwa semua item penyataan
dikatakan valid dapat dinyatakan layak sebagai instrumen untuk mengukur data penelitian
karena mempunyai ringkat signifikansi lebih kecil dari 0.05.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat
dipercaya at,'! d^pat diandalkan. Bila suatu alat pengukur digunakan dua kali untuk
mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relatif konsisten, maka
alat pengukur reliabel (sugiyon o,7999). uji reliabilitas adalah suatu cara untuk melihat
apakah alat ukur yang berupa kuisioner yang digunakan konsisten atau tidak. pada

penelitian ini digunakan uji reliabilitas dengan menggunakan metode cronbach alpha.
suatu instrumen dinyatakan reliabel apabila memiliki cronbach atpha lebih besar dari
0'50' jika koefisien cronbach alpha d$awah 0,50 diindikasi bahwa sampel item buruk
dalam menggambarkan konstruk Hasil uji reliabilitas menunjutkan bahwa semua item
pert^nyaan dalam setiap instrumen penelitian dapat diandalkan atau reliabel, dengan
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instrumen pengumpulan data lebih besar dari alpha 0,50.

TEKNIK ANALISIS DATA

Analisis Regresi Linear sederhana

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (Path.Ana$sis),

Analisis Jalur (Patb Analysis) merupakan pengembangan dari analisis regresi, sehingga

analisis regresi dapat dikatakan sebagai bentuk khusus dari analisis ja1ur. Bahwasannya

model analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengukur dan menguji pengaruh

pra.ktik TQM, terhadap kinerja bisnis dan kepuasan konsumen. Oleh karena itu Alasan

menggunakan analisis ini adalah karena pengula:ran dalam analisis regresi linier sederhana

mengukur satu variabel independen dengan satu rariabel dependen (Sugiyono, 2007).

ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari hasil dapat dilukiskan dengan menggunakan analisis jalur atau Path Analysis,

untuk memperjelas pengaruh antar variabel tersebut. Melalui analisis jalur ini akan

ditemukan jalur mana )rang paling tepat dan singkat suatu variabel independen menuju

variabel dependen yang terakhir.

GAT,TBAR 3 AI{ALTSTS IAIUR

Dari gambar di atas menunjukkan bahwa Total Quality Management (TqM)
berpengaruh positif terhadap kinerja bisnis hal ini ditunjukl€n dengan coefi.cients Beta

0,387 sehingga dapat diartikan bahwa Praktik TQJVI mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kinerja bisnis. Tbtal Quality Managemefit (TQ{NI) terhadap kepuasan konsumen

juga belpengaruh positif dengan coeficienh Beta 0,379 sedangkan kepuasan konsumen

terhadap kinerja bisnis menunjukkan pengaruh yang p osiaf dengan coeficients Beta 0,422.

Dari data penelitian yang dilakrikan pada industri Gerabah di Kasongan dapat diketahui

bahwa variabel praknk TQM mempunyai pengaruh lang signifikan terhadap Kinerja

Bisnis. Hal tersebut dapat ditunjukan dengan perhitungan nilai signifikansi t-hitung

sebesar 0,014 yang mengindikasi bahwa penerapan ptrkt\k TQM mampu untuk

meningkatkan kinerja bisnis. Kesimpulan ini berarti mendukung penelitian yang teiah

dilakukan sebelumnya, misalnya lang dilakukan oleh Hasan & Kerr (2003) dalam Danang

Wahludi (2008) menyebutkan bahwa praktik TQM mempunlai dampak yang signifikan

Total Ouality manaqement
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terhadap kinerja organisasi, tanpa dipengaruhi oleh ada tidaknya sertifikat ISo dalam
organisasi tersebut.

Pengaruh yang kuat antara praktik TeM terhadapr<rnerja bisnis tersebut te{adi fibat
dampak dari pengaruh yang signifikan antara TeM terhzdap kepuasan konsumen, karena
keduanya saling berhubungan. pada dasarnya perusahaan seraru ingin memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumen agar konsumen merasa puas atas layanan yang
diberikan oleh perusahaan. untuk mewujudkan kepuasal konsumen, perusahaan akan
berusaha dalam segala bidang agar produk yang dihasilkan dapat memuaskan
konsumennya. Proses internar dalam perusahaan, mulai dari perorehan input untuk
produksi sampai pelaksanaan pengawasan kualitas (mencerminkan kinerja perusahaan)
b,,gi output perusahaan dilaksanakan dengan semaksimar mungkin agar produk
perusahaan yang sampai ditangan konsumen sesuai seperti 

^pa 
y^ng diharapkan

konsumen.

Sebagai contoh, jika konsumen menginginkan agar perusahaan menggunakan SpC
(statistical processing control) dalam pengawasan produknya, maka perusahaan akan
berusaha memenuhi permintaan tersebut. Terlepas dari seberapa baik spc diintegrasikan
kedalam proses produksi dan seberapa baik spc dipergunakan untuk mengendarikan
kualitas selama produksi, dimata konsumen, tindakan ini perusahaan terah dapat
memenuhi permintaan konsumen., sehingga konsumen akan merasa puas ( terjadi korelasi
kuat antara praktik TQM dengan kepuasan konsumen). Bagi pihak perusahaan, dengan
diterapkannya sPC sebagai salah satu arat kontrol dalam kegiatan pengawasan kuaritas,
maka hal ini akan berdampak baik terhadap kinerja perusahaan. Dengan SpC, para
pengrajin gerabah dalam melakukan pengaw:rsan kualitas akan mempunyai banyar data
yang dapat membantu dalam memecah-kan permasarahan berkaitan dengan mutu produk
(terjadi korelasi antara TQM dengan Kinerja Bisnis).

Berdasarkan tabel hasil analisis regresi linier sederhana pengaruh praktrk rotal eual-
ily Management (TQM) belpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut dapat
ditunlukkan dengan perhitungan nilai signifikansi t-hitung sebesar 0,044 yang lebih
kecil dari 0,05 yang dapat diartikan bahwa penerapan variabel prakti k rotat euarity Man-
agement (TQM) mempunyai keterkaitan yang mendukung terhadap kepuasan konsumen.
Berkaitan dengan pengertian TQ4 yaitu suatu konsep yang menekankan pada kepuasan
konsumen yang mengutamakan pada kegiatan menghasilkan prod,lk superior.

Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan d.an mempertahankan para
pelanggan. Dalam pendekatan TeM, kualitas ditentukan oleh pelanggan. Karena
pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang atau suatu perusahaan,
maka hanya merekalah yang dapat menentukan kualitasnya seperti apa dan hanya mereka
ya.ng dap* menlzmpaikan apa dart bagaimana kebutuhan mereka. Dengan demikian
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perusahaan dapat memahami dengan baik perilaku konsumen pada pasar sasarannya,

sehingga perusahaan dapat menyusun strategi yang tepat dalam rangka memanfaatkan

peluang yang ada, menjalin hubungan dengan setiap pelanggan dan mengungguli para

pesaingnya. Hasil ini berarti mendukung penelitian Forzz &- Filippini (1998) dalam

Danang Wahyudi (2008) memperkuat pendapat ini yang menyatakan bahwa TQ4
berdampak signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kinerja kualitas perusahaan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, maka dalam penelitian

ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian regresi linier sederhana prakttk Tbtal Quali.ty manage-

nent (TQ[) berpengaruh terhadap kinerja bisnis. Pengaruh yang y^ng kuat antara

praJ*tk TQM terhadap kinerja bisnis tersebut terjadi akibat dampak dari pengaruh

yang signi{ikan zntan TQM terhadap kepuasan konsumen, karena keduanya saling

berhubungan. Pengaruh yang signifikan ini terjadi karena proses internal diperusahaan

dalam usaha memenuhi kepuasan konsumennya, menyebabkan kinerja bisnis

perusahaan meningkat, dengan diprakikkannya TQM dt perusahaan.

2. Berdasarkan hasil pengujian regresi linier sederhana ptaknk Total Quality manage-

ment (TW) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. pengaruh yang signifikan

ini terjadi karena perusahaan selalu berupala memuaskan konsumennlz. Oleh karena

itu perusahaan harus memfokuskan pada kualitas, karena bagi konsumen produk yang

berkualitas akan memberitan kepuasan sehingga para konsumen akarr percaya untuk

mengkonsumsi produk tersebut dan menjadi loyal terhadap produk Berdasarkan hasil

pengujian regresi linier sederhana pengaruh kepuasan konsumen belpengaruh terhadap

kinerja bisnis. Pengaruh lang signifikan ini disebabkan karena bagi perusahaan, dalam

menghasilkan produk yang berkualitas adalah tercrpunyt kepuasan konsumen, yang

ditandai dengan berkurangnya komplain dari pelanggan, yang berarti menunjukkan

bahwa kinerja bisnis yang semakin meningkat. Dengan semakin meningkatnya dala

beli dan didukung dengan semalin dewasanya konsumen dalam menentukan suatu

produl membuat permintaan terhadap kualitas produk semakin meningkat.

3. Berdasarkan hasil pengujian regresi linier sederhana pengaruh kepuasan konsumen

berpengaruh terhadap kinerja bisnis. Pengaruh yang signifikan ini disebabkan karena

bagi perusahaan, dalam menghasilkan produk yang berkualitas adaTth tercrpunyt

kepuasan konsumen, yang &tandai dengan berlnrangnya komplain dari pelanggan,

yang berarti menunjukkan bahwa kinerja bisnis yang semakin meningkat. Dengan

semakin meningkatnya daya beli dan didukung dengan semakin dewasanya konsumen

dalam menentukan suatu produk, membuat Permintaan terhadap kualitas ptoduk

semakin meningkat.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data serta kesimpulan diatas maka dapat
diberikan saran )."ng diharapkan dapat bermanfaat bagi kemajuan tiap unit usaha dalam
sentra industri gerabah Kasongan ini. Daram hai ini para pemirik yang sekarigus pengelorah
industri gerabah sebaiknya rnengikuti peratihan-pelatihan untuk menambah wawasan
tentang praktik TQM :unt:uk menciptakan sebuah produk yang inovatif dan
berkualitas.sehingga nantinla perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen agar
perusahaan mampu bertahan dan berkembang dalam persaingan global.
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