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ABSTRACT  
The purpose of this study was to determine the 
application of Total Quality Management (TQM) 
indicators to customer satisfaction at UD 
Purnama Jati and the effect of TQM variable 
indicators on customer satisfaction at UD 
Purnama Jati. These indicators consist of focus 
on customers, obsession with quality, 
teamwork and long-term commitment. This 
research includes research using qualitative 
and quantitative descriptive approaches. The 
population in this study are customers at UD 
Purnama Jati. The sampling technique used 
accidental sampling with coincidence-based 
determination and sample determination using 
purposive sampling with the criteria of buyers 
over the age of 18 years, the respondents in 
this research were 45 people. Data collection 
techniques used observation, interviews, 
questionnaires or documentary questionnaires. 
Data analysis uses multiple linear regression 
tests that have been teste for validity, 
reliability, autocorrelat on, heteroscedasticity 
The results of the study show that focus on 
customers, obsession with quality, teamwork 
have a partial effect on customer satisfaction. 
Meanwhile, long-term commitment has no 
partial effect on customer satisfaction. 
Meanwhile, long-term commitment has no 
partial effect on customer satisfaction. 
Simultaneously focus on the customer. 
Obsession with quality, teamwork, long-term 
commitment simultaneously influence customer 
satisfaction at UD Purnama Jati. 
Keywords: Customer Satisfaction; Total 
Quality Management 
 
ABSTRAK  
Tujuan pada penelitian ini adalah untuk 
mengetahui Penerapan Indikator Total Quality 
Manajement (TQM) terhadap kepuasan 
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pelanggan UD Purnama Jati dan Pengaruh 
indikator variabel TQM terhadap kepuasan 
pelanggan. Intikator tersebut yang terdiri dari 
Fokus pada pelanggan, Obsesi terhadap 
kualitas, Kerjasama tim dan Komitmen jangka 
Panjang. Penelitian ini termasuk penelitian 
yang menggunakan pendekatan deskriptif 
kualitatif dan kuantitatif. Populasi pada 
penelitian ini adalah pelanggan pada UD 
Purnama Jati. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan accidental sampling dengan 
penentuan berdasarkan kebetulan dan 
penentuan sampel menggunakan purposive 
sampling dengan kriteria pembeli di atas 
umur 18 th, responden dalam penelitan ini 
sebanyak 45 orang. Teknik pengumpulan data 
menggunakan obsevasi, wawancara, angket 
atau kuisioner dokumenasi. Analisa data 
menggunakan uji regeris linier berganda yang 
telah di uji validitas, reliabilitas, autokorelasi, 
heterokedastisitas. Hasil penelitian 
menunjukkan fokus pada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, kerjasama tim berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. 
Sedangkan komitmen jangka panjang tidak 
berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan. Secara simultan fokus 
pada pelanggan. Obsesi terhadap kualitas, 
kerjasama tim, komitmen jangka panjang 
berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan UD Purnama Jati.  
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Kepusan 
Pelanggan; Total Quality Manajement 

PENDAHULUAN  

Perkembangan industri di Indonesia semakin meningkat, 

salah satu yang berperan pesat dalam perkembangan tersebut 

adalah UMKM. Banyak perusahaan besar yang menggunakan alat 

strategi bersaing untuk untuk menstabilkan perusahaannya agar 

tetap berkembang. Dan suatu umkm juga ikut mengandalkan 

kemapuan teknologi untuk mempertahankan citra diri usahanya. 

Umkm berusaha menghadapi persaingan yang semakin tajam. 
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Salah satu upaya yang dapat dilakukan ulntulk menghadapi 

persaingan tersebut adalah dengan meningkatkan kualitas 

terhadap barang dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. Hal 

ini dapat dilakukan dengan menerapkan Total Quality Management 

(TQM). Sebagaimana diungkapkan oleh Florentina, 2009 “Salah 

satu sistem yang mengutamakan kualitas produk atau jasa yang 

banyak diterapkan dan diadopsi oleh persahaan-perusahaan 

adalah Total Quality Management (TQM). Dasar pemikiran 

perlunya Total Quality Management (TQM) sengatlah sederhana, 

yakni cara terbaik agar dapat bersaing dan unggul dalam 

persaingan global adalah dengan menghasilkan kualitas terbaik. 

Di kabupaten jember ada salah satu industri usaha menengah ke 

atas yang telah menerapkan sistem Total Quality Management 

yaitu UD Purnama Jati yang berlokasi di pusat kota jember. Ada 

10 karakteristik atau ciri-ciri dari Total Quality Management (TQM) 

yang mana ada empat karakteristik yang di jadikan variabel 

penelitian. maka peneliti tertarik untuk menggali apakah sistem 

tersebut juga baik di terapkan untuk seluruh UMKM dan apakah 

berpengaruh bagi kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini 

adalah Untuk mengetahui penerepan dan pengaruh indikator Total 

Quality Management (TQM) terhadap kepuasan pelanggan UD 

Purnama Jati. 

 

METODE PENELITIAN  

Pelnellitian ini dilakulkan di daelrah Bulngulr No 9, Darwo Timulr, 

Gelbang Kelcamatan Patrang Kabulpateln Jelmbelr. Pelnellitian ini 

melnggulnakan meltodel delskriptif kulalitatif dan kulantatif, populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pada UD Purnama 

Jati, Meltodel yang dipakai dalam pelnellitian ini adalah Accidelntal 
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Sampling yaitul telknik pelnelntulan belrdasarkan kelbeltullan dan 

dikhulsulskan ulntulk pellanggan UlD Pulrnama Jati. Analisa tujuan 

pertama menggunakan penjelasan secara deskriptif, tujuan kedua 

menggunakan analisa data uji regresi linier berganda dan tujuan 

ketiga menggunakan tahapan skoring, uji validasi, autokorelasi, 

multikoloniaritas, heteroskedastisitas. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji F (Simultan) 

Tabel 1. Hasil Uji F (Simultan) 
F-telst F-tabell F-sig 
37,237 3,204 0,000 

Sulmbelr: Data primelr diolah, 2023 

Dari tabell 3 diatas dikeltahuli F hitulng selbelsar 37,237 delngan 

signifikansi 0,000. F tabell dapat dipelrolelh dari F tabell statistik 

selbelsar 3,204. Delngan delmikian dikeltahuli F hitulng (37,237) > 

F tabell (3,204) delngan Sig. (0,000) < 0,05. Artinya selcara 

belrsama-sama Variabell Fokuls Pada pellanggan (X1), Obselsi 

telrhadap kulalitas (X2), Kelrjasama tim (X3), Komitmeln jangka 

panjang (X4), melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap 

Variabell indelpelndelnt kelpulasan pellanggan (Y). 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Tablel 2. Hasil Uji Determinasi 
Variabell Koelfisieln Relgrelsi 
R-Sqularel 0,784 

Sulmbelr: Data primelr yang di olah pada tahuln 2023 

Dari tabell 4 di atas dapat dikeltahuli nilai R Sqularel selbelsar 

0,784 ataul 78,4% , maka Variabell Fokuls pada pellanggan (X1), 

Obselsi telrhadap kulalitas (X2), Kelrjasama tim (X3), Komitmeln 

jangka panjang (X4), dapat melmpelngarulhi kelpulasan Pellanggan 

(Y) pada UlD Pulrnama Jati selbelsar 0,784 ataul 78,4%. dan 
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sisanya selbelsar 0,216 ataul 21,6% selpelrti pada pelnellitian 

telrdahullul dipelngarulhi olelh variabell lain yang tidak ditelliti 

dalam pelnellitian ini. 

3. Uji Persamaan Regresi 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabell Koelfisieln 

Relgrelsi Sdt Elrror T-telst Sig. 

Fokuls Pada Pellanggan 0,271 0,070 3,887 0,000 
Obselsi telrhadap kulalitas 0,266 0,067 3,955 0,000 
Kelrjasama tim 0.229 0,089 2,955 0,013 
Komitmeln jangka panjang -0,079 0,100 -0,793 0,433 
Sulmbelr: Data primelr diolah, 2023 

Belrdasarkan tabell di atas, maka dipelrolelh pelrsamaan relgrelsi 

linielr belrganda delngan standar elror 0,05 selbagai belrikult: 

Y = 7.341 + 0.271 X1 + 0.266 X2 + 0.229 X3 + -0.079 X4 

Hasil dari analisis telrselbult dapat simpullkan selbagai belrikult:  

a. Nilai konstanta diatas selbelsar 7,341 angka telrselbult belrnilai 

positif, melnjellaskan keladaan keltika variabell X1 (fokuls pada 

pellanggan), X2 (obselsi telrhadap kulalitas), X3 (Kelrjasama tim) 

dan X4 (Komitmeln Jangka panjang), melmpulnyai nilai nol, 

maka Variabell indelpelndelnt kelpulasan pellanggan akan positif. 

Nilai konstanta melnulnjulkkan nilai positif belrarti bahwa 

Kelpulasan Pellanggan suldah belrjalan selcara elfelktif. 

b. Fokuls pada pellanggan (X1) melmilki nilai koelfisieln positif 

selbelsar 0,271. telrhadap Variabell Indelpelndelnt. Fokuls Pada 

Pellanggan melningkat 1 satulan delngan melnganggap faktor lain 

teltap, maka kelpulasan pellanggan akan melningkat selbelsar 

0,271. 

c. Obselsi telrhadap kulalitas (X2) melmiliki nilai koelfisieln positif 

selbelsar 0,266. Telrhadap variabell indelpelndelnt. obselsi telrhadap 

kulalitas melningkat 1 satulan delngan melnganggap faktor lain 
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teltap, maka kelpulasan pellanggan akan melningkat selbelsar 

0,266. 

d. Kelrjasama tim (X3) melmiliki nilai koelfisieln positif selbelsar 0,229 

telrhadap Variabell Indelpelndelnt. Kelrjasama tim melningkat 1 

satulan delngan melnganggap faktor lain teltap, maka  kelpulasan 

pellanggan akan melningkat selbelsar 0,229 

e. Komitmeln Jangka Panjang (X4) melmiliki nilai koelfisieln nelgativel 

selbelsar -0,079 telrhadap variabell indelpelndelnt. Komitmeln 

jangka panjang melnulruln 1 satulan dan melnganggap faktor lain 

teltap, maka kelpulasan pellanggan akan melnulruln selbelsar          

-0,079. 

4. Uji T (parsial) 

Table 2. Hasil Uji Parsial 
Variabel T Hitung T Tabel Sig Keterangan 

Fokuls Pada Pellanggan 3,887 1,680 0,000 Sig 
Obselsi Telrhadap Kulalitas 3,955 1,680 0,000 Sig 
Kelrjasama Tim 2,582 1,680 0,013 Sig 
Komitmeln Jangka Panjang -0,793 1,680 0,433 Tidak Sig 
Sulmbelr: Data primelr diolah, 2023 

Belrdasarkan tabell di atas melnulnjulkkan hasil pelnguljian yang 

dapat dijellaskan selbagai belrikult: 

a. Fokus Pada Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilaksanakan, fokuls 

pada pellanggan melmiliki pelngarulh positif yang signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan delngan nilai t hitulng (3,887) > 

t tabell (1,680) dan nilai signifikasi yang dihasilkan selbelsar 

0,000 masih belrada dibawah 0,05, maka hipotelsis dalam 

pelnellitian ini ditelrima. Fokuls pada Pellanggan yang 

dimaksuld dalam pelnellitian ini adalah Fokuls pada pellanggan 

elkstelrnal, yaitul orang ataul kosulmeln yang melmbelli produlk 

pada UlD Pulrnama Jati, Pellanggan dapat melnelntulkan 
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apakah melrelka pulas telrhadap pellayanan maulpuln kulalitas 

produlk yang dibelrikan olelh Pulrnama Jati.  

Hasil ulji statistik yang dilakulkan pada pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa variabell fokuls pada pellanggan (X1) 

melmiliki pelngarulh yang positif telrhadap kelpulasan 

pellanggan (Y) pada UlD Pulrnama Jati. Maka belrdasarkan 

hasil obselrvasi dan wawancara di belbelrapa relspondeln 

konsulmeln melngakul bahwa kulalitas produlk pulrnama jati 

suldah tidak di ragulkan lagi, dan Pulrnama Jati julga 

melrulpakan pulsat selntral olelh-olelh khas kota Jelmbelr yang 

melnjadi ruljulkan seltiap konsulmeln yang ingin melmbelli 

produlk khas Jelmbelr, sellain itul pulrnama jati julga 

melmbelrikan tawaran harga belrsaing yang rellativel lelbih 

telrjangkaul, hingga belntulk pellayanan pulrnama jati yang 

loyal dan ramah. Hal ini melnulnjulkkan bahwa pulrnama jati 

melmbelrikan fokuls pada pellanggan delngan melmelnulhi 

kelbultulhan pellanggan delngan baik, dapat melnelrima 

pelngadulan dan komplain delngan baik, mellakulkan 

pellayanan selcara profelssional dan loyal selrta melmbelrikan 

problelm solving dan qulality selrvis telrhadap culstomelr. 

b. Obsesi Terhadap Kualitas Pada Kepuasan Pelanggan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilaksanakan, 

obselsi telrhadap kulalitas melmiliki pelngarulh positif yang 

signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan delngan nilai t 

hitulng (3,955) > t tabell (1,680) dan nilai signifikasi yang 

dihasilkan selbelsar 0,000 masih belrada dibawah 0,05, maka 

hipotelsis dalam pelnellitian ini ditelrima. Pelnelntul akhir 

kulalitas adalah pellanggan intelrnal dan elkstelrnal. Delngan 

kulalitas yang diteltapkan telrselbult, sellulrulh lelvell karyawan 
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maulpuln manajelmeln UlD Pulrnama Jati haruls telrobselsi 

ulntulk melmelnulhi bahkan mellelbihi dari apa yang ditelntulkan 

telrselbult. Hasil ulji statistik yang tellah dilakulkan pada 

pelnellitian ini melnulnjulkkan adanya pelngarulh positif variabell 

Obselsi Telrhadap Kulalitas delngan Kelpulasan pellanggan pada 

UlD Pulrnama Jati. Maka hasil obselrvasi dan wawancara di 

belbelrapa relspondeln, konsulmeln melngakuli bahwa kulalitas 

produlk yang di tawarkan olelh pulrnama jati belrmulti tinggi, 

delngan ciri khas rasa yang belrbelda delngan rulmah produlksi 

olelh-olelh khas jelmbelr yang lainnya, pulrnama jati 

melmbelrikan daya tarik yang belrbelda, selhingga konsulmeln 

celndelrulng melmilih belrbellanja di pulrnama jati, alasan 

lainnya julga karelna harga yang di tawarkan lelbih telrjangkaul 

di pulsat olelh-olelh di telmpat lain, pellayanan yang di belrikan 

puln mampul melngatasi belrbagai kellulhan konsulmeln. Maka 

dalam hal ini di keltahuli bahwa obselsi telrhadap kulalitas di 

pelngarulhi olelh manajelmelnt pulrnama jati, mullai dari 

karyawan pulrnama jati yang melmilik kulalitas tanggap, 

ramah, sopan telrhadap pellanggan, harga julal produlk yang 

bias di belli olelh selmula kalangan, dan produlk yang 

belrkulalitas tinggi.  

c. Kerjasama Tim Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilaksanakan, 

komitmeln jangka panjang tidak pelngarulh yang signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan  delngan nilai t hitulng (-0,793) 

< t tabell (1,680) dan nilai signifikasi yang dihasilkan selbelsar 

0,433 belrada di atas 0,05, maka hipotelsis dalam pelnellitian 

ini ditolak. Penerapan kerja sama tim (teamwork) pada UD 

Purnama Jati dapat dilihat dari Sinergitas dan kekompakan 
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karyawan dalam menjalankan tugas sesuai divisinya, juga 

keseragaman tindakan dan berbagai langkah sesuai standar 

yang ditetapkan dalam upaya melayani pelanggan. 

Penerapan kerja sama tim (teamwork) pada UD Purnama jati 

dapat dilihat dari Sinergitas dan kekompakan karyawan 

dalam menjalankan tugas sesuai divisinya, juga 

keseragaman tindakan dan berbagai langkah sesuai standar 

yang ditetapkan dalam upaya melayani pelanggan. Maka 

berdasarkan hasil observasi dan wawancara dibeberapa 

responden, konsumen puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh UD Purnama Jati, karyawan purnama jati 

yang dinilai tanggap dan sikap kepada pelanggan, serta 

kerjasama antar karyawan yang baik, seperti packing 

produk dan mengangkat barang dikerjakan secara 

bergantian pada karyawan yang berkerja pada jam tersebut. 

Maka dalam hal ini diketahui kerjasama tim pada UD 

Purnama Jati sebelumnya sudah diberikan pemahaman dan 

pelatihan, serta manajement yang sudah tertata sehingga 

karyawan mampu memberikan pelayanan yang efektif, cepat 

dan tanggap, mampu memberikan informasi dengan jelas.  

d. Komitmen Jangka Panjang Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Komitmeln yang dimaksuldkan di sini adalah kelpelrcayaan 

ataul kelinginan dalam hulbulngan antara Pellanggan 

delngan UlD Pulrnama jati pada hulbulngan telruls 

melnelruls ulntulk melmellihara hulbulngan timbal balik 

yang saling melmbultulhkan. Hasil ulji statistik pelnellitian 

melnulnjulkkan bahwa variabell Komitmeln jangka  panjang 

(X4) melmiliki hulbulngan yang positif namuln tidak 

belrpelngarulh  telrhadap Kelpulasan pellanggan (Y) Pada 
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UlD Pulrnama jati. Maka belrdasarkan  hasil obselrvasi dan 

wawancara di belbelrapa relspondeln, konsulmeln melngakul 

bahwa kelpultulsan dalam melmilih produlk pada pulrnama 

jati bulkanlah selbulah komitmeln jangka panjang, misalnya 

dikelselmpatan lain ada pilohan yang lelbih telrjangkaul 

maka konsulmeln akan melmilih produlk yang lelbih 

mulrah, sellain itul, pulsat olelh-olelh khas jelmbelr 

kelbanyakan di datangi olelh orang-orang yang seldang 

dalam pelrjalanan pullang, selhingga konsulmeln pada 

pulrnama jati akan sellalul belrganti-ganti, dan kelbanyakan 

produlk yang di julal adalah produlk olelh-olelh dan tidak 

sellalul ulpdatel. Maka dalam hal ini dikeltahuli komitmeln 

jangka panjang bagi pellanggan/konsulmeln tidak dapat 

telrikat, dalam artian pellanggan ingin belbas melmilih ingin 

belrbellanja dimana saja. 

 

KESIMPULAN 

1. Bahwa delngan adanya Pelnelrapan Total Qulality Manajelmelnt 

pada tingkatan ulsaha melnelngah kel atas, dapat melnjadikan 

manajelmelnt lelbih telrtata dan sistelmatis, delngan belgitul Total 

Qulality Manajelmelnt mampul melnjadi alat dan trobosan barul 

bagi pelngulsaha ataul pelrulsahaan yang melnginginkan tuljulan 

panjang dalam ulsahanya.  

2. Indikator Total Qulality manajelmeln variabell fokuls pada 

pellanggan, Selcara Simulltan obselsi telrhadap kulalitas, kelrjasama 

tim, komitmeln jangka belrpelngarulh selcara signifikan pada 

variabell indelpelndelnt kelpulasan pellanggan pada UlD Pulrnama 

jati. Selcara ulji parsial variabell fokuls pada pellanggan, obselsi 

telrhadap kulalitas, kelrjasama tim melmiliki pelngarulh signifikan 
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paling belsar telrhadap kelpulasan pellanggan pada UlD Pulrnama 

jati. Variabell fokuls pada pellanggan, obselsi telrhadap kulalitas 

Belrpelngarulh dominan selcara signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan UlD Pulrnama Jati. maka telrdapat pelngarulh yang 

signifikan antara Total Qulality Managelmelnt (TQM) telrhadap 

Kelpulasan pellanggan dan melmbelrikan kontribulsi pelngarulh 

selbelsar 78,4%, dan sisa nya 21,6% di pelngarulhi olelh indikator 

variabell Total Qulality manajelmelnt yang lainnya.  

 
SARAN 

1. Agar lelbih melmbelrikan inovasi dan statelgi ulntulk 

melmpelrtahankan kulalitas produlk dan pellayanan, gulna 

melmbelrikan daya tarik jangka panjang,  

2. Dapat melnambah dan display produlk varian olelh-olelh dilular 

produlk lokal jelmbelr agar melmuldahkan pellanggan ulntulk 

melnikmati makanan telrselbult. 

3. Pulrnama jati haruls lelbih melngidelntifikasi lagi kelbultulhan dan 

kelinginan sarta melngulpayakan pelrmasalahan pellanggan 

delngan cara telpat dan celpat, pelndelkatan dalam rangka 

melmbina hulbulngan yang harmonis kelpada pellanggan, 

karyawan, mitra haruls lelbih di fokulskan lagi. 
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