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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 TOM 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.

40

KUBIS

http:/ /ejournal.uij.ac.id
Vol. 04 (No. 01): 39-51, 2024



¥34 sYY

@
e JurnQl e
DOI: 10.56013/kub.v4i01.2279

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 7Total 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

Penelitian ini dilakukan di daerah Bungur No 9, Darwo Timur,
Gebang Kecamatan Patrang Kabupaten Jember. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif kualitatif dan kuantatif, populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pada UD Purnama

Jati, Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah Accidental
41

KUBIS

http:/ /ejournal.uij.ac.id
Vol. 04 (No. 01): 39-51, 2024



¥34 sYY

Q %)
e-ISSN 2808-4799 %"4/»«” <
p-ISSN 2808-5434 C]UITIOI KUBIS
DOI: 10.56013/kub.v4i01.2279

Sampling yaitu teknik penentuan berdasarkan kebetulan dan
dikhususkan untuk pelanggan UD Purnama 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-test F-tabel F-sig

37,237 3,204 0,000

Sumber: Data primer diolah, 2023
Dari tabel 3 diatas diketahui F hitung sebesar 37,237 dengan
signifikansi 0,000. F tabel dapat diperoleh dari F tabel statistik
sebesar 3,204. Dengan demikian diketahui F hitung (37,237) >
F tabel (3,204) dengan Sig. (0,000) < 0,05. Artinya secara
bersama-sama Variabel Fokus Pada pelanggan (Xi), Obsesi
terhadap kualitas (X2), Kerjasama tim (X3), Komitmen jangka
panjang (X4), memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Variabel independent kepuasan pelanggan (Y).

2. Koefisien Determinasi (R2)

Tablel 2. Hasil Uji Determinasi

Variabel Koefisien Regresi

R-Square 0,784

Sumber: Data primer yang di olah pada tahun 2023
Dari tabel 4 di atas dapat diketahui nilai R Square sebesar
0,784 atau 78,4% , maka Variabel Fokus pada pelanggan (Xi),
Obsesi terhadap kualitas (X2), Kerjasama tim (X3), Komitmen
jangka panjang (X4), dapat mempengaruhi kepuasan Pelanggan

(Y) pada UD Purnama Jati sebesar 0,784 atau 78,4%. dan
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sisanya sebesar 0,216 atau 21,6% seperti pada penelitian
terdahulu dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

3. Uji Persamaan Regresi
Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Variabel Koefis1e.n Sdt Error T-test  Sig.
Regresi

Fokus Pada Pelanggan 0,271 0,070 3,887 0,000
Obsesi terhadap kualitas 0,266 0,067 3,955 0,000
Kerjasama tim 0.229 0,089 2,955 0,013
Komitmen jangka panjang -0,079 0,100 -0,793 0,433

Sumber: Data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas, maka diperoleh persamaan regresi

linier berganda dengan standar eror 0,05 sebagai berikut:

Y =7.341 + 0.271 X; + 0.266 X> + 0.229 X3 + -0.079 X,

Hasil dari analisis tersebut dapat simpulkan sebagai berikut:

a.

Nilai konstanta diatas sebesar 7,341 angka tersebut bernilai
positif, menjelaskan keadaan ketika variabel X; (fokus pada
pelanggan), X2 (obsesi terhadap kualitas), X3 (Kerjasama tim)
dan X4 (Komitmen Jangka panjang), mempunyai nilai nol,
maka Variabel independent kepuasan pelanggan akan positif.
Nilai konstanta menunjukkan nilai positif berarti bahwa
Kepuasan Pelanggan sudah berjalan secara efektif.

Fokus pada pelanggan (Xi) memilki nilai koefisien positif
sebesar 0,271. terhadap Variabel Independent. Fokus Pada
Pelanggan meningkat 1 satuan dengan menganggap faktor lain
tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar
0,271.

Obsesi terhadap kualitas (X2) memiliki nilai koefisien positif
sebesar 0,266. Terhadap variabel independent. obsesi terhadap

kualitas meningkat 1 satuan dengan menganggap faktor lain
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tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar

0,266.

d. Kerjasama tim (X3) memiliki nilai koefisien positif sebesar 0,229
terhadap Variabel Independent. Kerjasama tim meningkat 1
satuan dengan menganggap faktor lain tetap, maka kepuasan
pelanggan akan meningkat sebesar 0,229

e. Komitmen Jangka Panjang (X4) memiliki nilai koefisien negative
sebesar -0,079 terhadap variabel independent. Komitmen
jangka panjang menurun 1 satuan dan menganggap faktor lain
tetap, maka kepuasan pelanggan akan menurun sebesar
-0,079.

4. Uji T (parsial)

Table 2. Hasil Uji Parsial

Variabel T Hitung T Tabel Sig Keterangan

Fokus Pada Pelanggan 3,887 1,680 0,000 Sig

Obsesi Terhadap Kualitas 3,955 1,680 0,000 Sig

Kerjasama Tim 2,582 1,680 0,013 Sig

Komitmen Jangka Panjang -0,793 1,680 0,433 Tidak Sig

Sumber: Data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan hasil pengujian yang

dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Fokus Pada Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, fokus
pada pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung (3,887) >
t tabel (1,680) dan nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar
0,000 masih berada dibawah 0,05, maka hipotesis dalam
penelitian ini diterima. Fokus pada Pelanggan yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah Fokus pada pelanggan
eksternal, yaitu orang atau kosumen yang membeli produk

pada UD Purnama Jati, Pelanggan dapat menentukan
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apakah mereka puas terhadap pelayanan maupun kualitas
produk yang diberikan oleh Purnama Jati.
Hasil wuji statistik yang dilakukan pada penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel fokus pada pelanggan (Xi)
memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan
pelanggan (Y) pada UD Purnama Jati. Maka berdasarkan
hasil observasi dan wawancara di beberapa responden
konsumen mengaku bahwa kualitas produk purnama jati
sudah tidak di ragukan lagi, dan Purnama Jati juga
merupakan pusat sentral oleh-oleh khas kota Jember yang
menjadi rujukan setiap konsumen yang ingin membeli
produk khas Jember, selain itu purnama jati juga
memberikan tawaran harga bersaing yang relative lebih
terjangkau, hingga bentuk pelayanan purnama jati yang
loyal dan ramah. Hal ini menunjukkan bahwa purnama jati
memberikan fokus pada pelanggan dengan memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan baik, dapat menerima
pengaduan dan komplain dengan baik, melakukan
pelayanan secara professional dan loyal serta memberikan
problem solving dan quality servis terhadap customer.

b. Obsesi Terhadap Kualitas Pada Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan,
obsesi terhadap kualitas memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t
hitung (3,955) > t tabel (1,680) dan nilai signifikasi yang
dihasilkan sebesar 0,000 masih berada dibawah 0,05, maka
hipotesis dalam penelitian ini diterima. Penentu akhir
kualitas adalah pelanggan internal dan eksternal. Dengan

kualitas yang ditetapkan tersebut, seluruh level karyawan
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maupun manajemen UD Purnama Jati harus terobsesi
untuk memenuhi bahkan melebihi dari apa yang ditentukan
tersebut. Hasil uji statistik yang telah dilakukan pada
penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif variabel
Obsesi Terhadap Kualitas dengan Kepuasan pelanggan pada
UD Purnama Jati. Maka hasil observasi dan wawancara di
beberapa responden, konsumen mengakui bahwa kualitas
produk yang di tawarkan oleh purnama jati bermuti tinggi,
dengan ciri khas rasa yang berbeda dengan rumah produksi
oleh-oleh khas jember yang lainnya, purnama jati
memberikan daya tarik yang berbeda, sehingga konsumen
cenderung memilih berbelanja di purnama jati, alasan
lainnya juga karena harga yang di tawarkan lebih terjangkau
di pusat oleh-oleh di tempat lain, pelayanan yang di berikan
pun mampu mengatasi berbagai keluhan konsumen. Maka
dalam hal ini di ketahui bahwa obsesi terhadap kualitas di
pengaruhi oleh manajement purnama jati, mulai dari
karyawan purnama jati yang memilik kualitas tanggap,
ramah, sopan terhadap pelanggan, harga jual produk yang
bias di beli oleh semua kalangan, dan produk yang
berkualitas tinggi.

c. Kerjasama Tim Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan,
komitmen jangka panjang tidak pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung (-0,793)
< t tabel (1,680) dan nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar
0,433 berada di atas 0,05, maka hipotesis dalam penelitian
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 dengan adanya Penerapan Total Quality Manajement
pada tingkatan usaha menengah ke atas, dapat menjadikan
manajement lebih tertata dan sistematis, dengan begitu Total
Quality Manajement mampu menjadi alat dan trobosan baru
bagi pengusaha atau perusahaan yang menginginkan tujuan
panjang dalam usahanya.

2. Indikator Total Quality manajemen variabel fokus pada
pelanggan, Secara Simultan obsesi terhadap kualitas, kerjasama
tim, komitmen jangka berpengaruh secara signifikan pada
variabel independent kepuasan pelanggan pada UD Purnama
jati. Secara uji parsial variabel fokus pada pelanggan, obsesi

terhadap kualitas, kerjasama tim memiliki pengaruh signifikan
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paling besar terhadap kepuasan pelanggan pada UD Purnama
jati. Variabel fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas
Berpengaruh dominan secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan UD Purnama Jati. maka terdapat pengaruh yang
signifikan antara Total Quality Management (TQM) terhadap
Kepuasan pelanggan dan memberikan kontribusi pengaruh
sebesar 78,4%, dan sisa nya 21,6% di pengaruhi oleh indikator

variabel Total Quality manajement yang lainnya.

SARAN

1. Agar lebih memberikan inovasi dan stategi untuk
mempertahankan kualitas produk dan pelayanan, guna
memberikan daya tarik jangka panjang,

2. Dapat menambah dan display produk varian oleh-oleh diluar
produk lokal jember agar memudahkan pelanggan untuk
menikmati makanan tersebut.

3. Purnama jati harus lebih mengidentifikasi lagi kebutuhan dan
keinginan sarta mengupayakan permasalahan pelanggan
dengan cara tepat dan cepat, pendekatan dalam rangka
membina hubungan yang harmonis kepada pelanggan,

karyawan, mitra harus lebih di fokuskan lagi.
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