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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi dengan adanya inkonsisten penelitian
sebelumnya tentang Total Quality Management dan Kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan secara langsung maupun tidak langsung yang menimbulkan
kesenjangan penelitian (research gap). Penelitian ini bertujuan untuk menguiji
Total Quality Management dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
dengan memasukan variabel baru sebagai moderasi yaitu kinerja.

Penelitian ini dilakukan di salah satu unit fungsional negara sektor publik
yaitu Puskesmas Ungaran. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
dengan penyebaran kuesioner kepada pasien Puskesmas Ungaran sebanyak 111
responden. Metode analisis yag digunakan adalah metode analisis regresi
berganda. Hasil penelitian ini menghasilkan 2 persamaan regresi sebagai berikut :
Y;=0,304 X; + 0,516 X, dan Y, = 0,452 Y; — 0,080 X; + 0,502 X,.

Berdasarkan analisis data statistik, indikator dalam penelitian ini berhasil
lolos dalam uji validitas dan reliabilitas sehingga data dapat dikatakan valid dan
reliabel. Pada uji asumsi klasik dan regresi berganda pada persamaan pertama dan
kedua menunjukan distribusi yang normal dan tidak terkena heteroskedatisitas.
Pada uji sobel test pun didapat bahwa variabel intervening berhasil memoderasi
variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil penelitian menunjukan
bahwa seluruh variabel independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel intervening dan variabel dependen secara langsung kecuali ada 1 variabel
independen yakni TQM yang berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan secara langsung.

Kata kunci : Total Quality Management, Kualitas Pelayanan, Kinerja,
Kepuasan pelanggan



ABSTRACT

This research is based on previous inconsistent research about Total
Quality Management and Quality of service to customer satisfaction directly or
indirectly that cause research gap (research gap). This study aims to test the Total
Quality Management and service quality to customer satisfaction by including
new variables as moderation of performance.

This research was conducted in one of public functional unit of public
sector ie Ungaran Health Center. Data collection method used is with the
distribution of questionnaires to patients Puskesmas Ungaran as many as 111
respondents. The method of analysis yag used is the method of multiple regression
analysis. The result of this research yield 2 regression equation as follows: Y1 =
0,304 X1 + 0,516 X2 and Y2 = 0,452 Y1 - 0,080 X1 + 0,502 X2.

Based on the analysis of statistical data, the indicators in this study
successfully passed in the validity and reliability test so that the data can be said
to be valid and reliable. In the classical assumption test and multiple regression
in the first and second equations show the normal distribution and not affected by
heteroskedatisitas. In the Sobel test also found that intervening variable
successfully moderate the independent variable to the dependent variable. The
results showed that all independent variables have positive and significant
influence on the intervening variable and dependent variable directly except there
is 1 independent variable that is TQM which negatively and insignificant to
customer satisfaction directly.

Keywords: Total Quality Management, Quality of Service, Performance,

Customer Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 LATAR BELAKANG

Pengaruh globalisasi yang terjadi dalam dunia industri saat ini telah
mengakibatkan persainganantar perusahaan menjadi semakin ketat dan kompetitif.
Berdasarkan hal itu, maka perusahaan dituntut untuk dapat terus melakukan
perkembangan sehingga mampu menghadapi persaingan bisnis yang ada.Dalam
persaingan bisnis, kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
merupakan satu hal yang sangat penting. Kemampuan perusahaan dalam hal ini
pada bidang jasa, memenuhi kebutuhan pelanggan itu sendiri sangat dipengaruhi
oleh tingkat mutu yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan yang

meliputi kualitas pelayanan, harga serta penampilan produk atau kinerja.

Meningkatnya intensitas persaingan bisnis dan jumlah pesaing bisnis
menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan pelanggan dan
keinginan pelangganserta dapat berusaha memenuhi harapan pelanggan sehingga
dapat lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian,
hanya perusahaan yangmengedepankankualitas yang dapat bersaing dan menguasi

pasar (Wijaya, 2011:1).

Dalam situasi persaingan  bisnis yang semakin tajam, pendekatan Total
Quality Management semakin banyak diaplikasikan sebagai teknik yang
diimplementasikan sebagai  formula dalam  berkompetisi.Total  Quality

Management adalah pendekatan tingkat perusahaan atas perbaikan kualitas yang



mencari carauntuk memperbaiki kualitas disemua proses dan aktivitas.(Carter
dan Usry,2006:199).TQM bukan merupakan tujuan akhir perusahaan atau
organisasi,

melainkan merupakan salah satu cara untuk mencapai tujuan organisasi.Salah satu
tujuan perusahaan adalah meningkatkan produktifitas perusahaan.
Penerapan TQM akan mempengaruh bagi produktifitas suatu perusahaan. Maka
dari itu, TQM memiliki prinsip untuk menghargai setiap anggota perusahaan yang
terlibat dalam  memberikan pendapat demi perbaikan perusahaan secara

berkelanjutan.

Badan Perlindungan Konsumen Nasional (BPKN) telah melakukan survei
kondisi Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) di Indonesia. Hasilnya
pelayanan Puskesmas di Indonesia khususnya Puskesmas di daerah masih jauh
dari harapan para pasien.Pelayanan kesehatan Puskesmas di beberapa daerah di
Indonesia berdasarkan pengamatan BPKN di antaranya penilaian antara persepsi
dan harapan konsumen ada gap yang jauh (Detiknews:11/12/2013).Minimnya
pelayanan kesehatan di Puskesmas seperti waktu tunggu yang lama, antrean yang
terlalu panjang, kapasitas dokter dan sarana prasarana kesehatan dinilai masih

cukup minim.

Mulai tahun 2016 Pemerintah kabupaten Semarang menginformasikan bahwa
biaya operasional diambil dari Anggaran Pendapatan Belanja Daerah (APBD) dan
akan meningkatkan pelayanan. Langkah ini diambil untuk memberikan solusi
kepada masyarakat agar semua masyarakat terutama masyarakat yang kurang

mampu, tidak merasa terbebani dengan biaya kesehatannya. Warga Kabupaten



Semarang bukan peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan
dan peserta Jaminan Kesehatan Daerah (Jamkesda) bisa mengakses layanan di

puskesmas secara gratis.

Di Kabupaten Semarang, dipaparkannya sudah ada sembilan Puskesmas yang
telah menyelesaikan proses akreditasi. Namun saat penilaian, baru enam
Puskesmas tersebut yang hasilnya sudah dikeluarkan oleh pihak Kemenkes.
Penilaian baik enam Puskesmas di kabupaten Bumi Serasi ini diberikan oleh
surveyor akreditasi fasilitas kesehatan tingkat pertama (FKTP) Kementerian
Kesehatan (Kemenkes). Keenam Puskesmas yang dimaksud yakni Puskesmas
Ungaran, Sumowono, Susukan, Tengaran, Suruh dan Lerep.Secara umum,
dikatakannya, komitmen para pengelola Puskesmas untuk menyelenggarakan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat menjadi kriteria yang paling menonjol
untuk dinilai. Selain itu, juga adanya kerja sama para pemangku kepentingan di

daerah juga menjadi nilai unggul Puskesmas di Kabupaten Semarang.

Namun, dipaparkannya masih ada beberapa pekerjaan rumah yang harus
diselesaikan pengelola Puskesmas, yakni terkait kenyamanan pasien. Biasanya
masyarakat kerap mengeluh soal kenyamanannya saat berobat ke Puskesmas.
Adanya status BLUD, lanjutnya, pengelola Puskesmas dapat lebih cepat
membiayai perbaikan maupun pengadaan sarana dan prasarana. "Titik rawan
keluhan pasien dan keluarganya adalah pada interpersonal care atau kenyamanan
pelayanan, sedangkan untuk technical care secara umum sudah standar,” kata

ketua tim surveyor FKTP Kemenkes, dr Hermanta Sutiarsa, Kamis (8/5/2017).



Penelitian ini mengangkat pengaruh Kualitas Pelayanan , Total Quality
Management dan Kinerja karyawan pada puskesmas Ungaran di Kecamatan
Ungaran Barat dengan sudut pandang tingkat kepuasan pasien. Adanya
permasalahan tentang pelayanan yang kurang cepat dan tepat dan waktu tunggu
yang lumayan lama dari puskesmas Ungaran,hal ini diperoleh informasi dari

beberapa warga yang sudah pernah berobat di puskesmas Ungaran.

Selain itu adanya kesalahan diagnosa penyakit juga dan keterbatasan
penanganan penyakit tertentu menurut warga Ungaran Barat. Ada pula warga
yang beranggapan kalau jam operasional puskesmas kurang panjang,karena hanya
sampai pukul 12.00. Hal ini menurut warga menjadikan salah satu faktor kurang
tertariknya warga untuk berobat di Puskesmas karena mereka harus

meninggalkan/izin dalam jam kerja maupun jam sekolah.

Hal yang harus dipertimbangkan, menurut Lupiyodi (2013) keberhasilan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dan ditentukan dengan
pendekatan service quality.Pelayanan yang berkualitas adalah suatu keharusan
karena sangat berkaitan dengan persepsi pelanggan tentang mutu suatu usaha
dalam mencapai kepuasan.Menurut Adi (2012) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keistimewaan atau
keunggulan suatu produk atau layanan secara menyeluruh.Penilaian akan kualitas
layanan dikembangkan oleh Parasuman, Zeithaml, dan Berry dalam Sabihaini
(2000: 79) yang dikenal dengan Service Quality (SERVQUAL), terdapat lima
dimensi kualitas layanan, yaitu: Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan),

Tangibles (bukti fisik), Empathy (perhatian), dan Reliability (kehandalan).



TQM bukan merupakan tujuan akhir perusahaan atau organisasi,melainkan
merupakan suatu cara untuk mencapai sasaran organisasi.Salah satu sasaran
perusahaan adalah meningkatkan produktifitas perusahaan.Penerapan TQM akan
memberikan pengaruh bagi produktifitas perusahaan. Oleh karena itu, TQM
memiliki prinsip untuk menghargai setiap anggota perusahaan yang terlibat dalam
memberikan pendapat demi perbaikan perusahaan secara berkelanjutan, pendapat
Chrisye pada 2013.Menurut Sila et al (2007) dalam Musran (2010) Total Quality
Management memainkan peranan Yyang sangat penting dalam
meningkatkan kekuatan daya saing perusahaan.Dalam pasar global yang
sering berubah secara terus menerus, kualitas produk merupakan faktor
terpenting bagi  perusahaan untuk dapat bersaing dengan perusahaan lain.
Total Quality Management adalah salah satu bentuk praktek manajemen
terbaik dalam perusahaan yang menekankan paradigma kualitas secara
menyeluruh dalam perusahaan. Untuk menghasilkan kualitas produk dan jasa,
perusahaan terbaik diperlukan upaya perbaikan secara terus menerus terhadap
kemampuan manusia, proses, dan lingkungan. Cara yang tepat dalam
memperbaiki  kemampuan komponen-komponen  tersebut secara  terus

menerus dengan menerapkan Total Quality Management.

Kinerja pelayanan dapat dilihat dari lima indikator yaitu time,
accessibility, completeness, courtesy, dan responsiveness (Taylor, A.Steven,
Baker, L. Thomas, 1996: 204).Kinerja Pelayanan (service performance) yang
dikembangkanoleh Cronin dan Taylor (1992, 1994) dalam penelitian Diah

Dharmayanti (2006:36) menyatakan bahwa ukuran kualitas pelayanan atau jasa



adalah Kkinerja daripelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan
konsumen akan menilaikualitas pelayanan atau jasa yang benar-benar mereka
rasakan. Penulismenyatakan bahwa ukuran yang berdasarkan kinerja (service
performance) akanlebih merefleksikan kualitas pelayanan atau jasa karena
pengukuran terhadapkualitas pelayanan dalam service quality yang diajukan
Parasuraman, Zeithamldan Berry (1995, 1998) telah membentuk paradigma yang
lemah dimana harapankonsumen atau pasien terhadap kualitas jasa mengacu
kepada harapan konsumenterhadap penyedia jasa secara umum, sedangkan
persepsi kinerja pelayanan ataujasa mengarah kepada kepuasan pelayanan atau
jasa yang dituju. Hal ini diperkuatdengan pernyataan Alford dan Sherral (1996),
bahwa kinerja pelayanan akanmenjadi prediktor yang baik bagi kualitas pelayanan
jasa. Menurut hasil surveyMcKinsey (2005) tentang kinerja pelayanan bahwa
konsumen tidak akan mauberpindah jika layanan yang diberikan kepada mereka

benar-benar dirasakansangat memuaskan.

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan kemudian dibandingkan
dengan harapan. Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu
suatu produk atau jasa (Suprapto, 2011). Pengukuran kepuasan pelanggan
merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik,
lebih efisien dan lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap
suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan
tidak efektif dan efisien. Dalam hal ini terutama pelayanan publik. Sehingga

dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu



persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui.
Sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila sebuah produk atau jasa
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, biasanya pelanggan akan
merasa puas. Oleh karena itu hampir setiap perusahaan saat ini menyadari
pentingnya arti pelanggan bagi perusahaan dan berupaya keras untuk dapat

memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Dalam pengertiannya fasilitas pelayanan kesehatan di daerah yang dapat
menjangkau daerah terpencil sekaligus adalah Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas). Sesuai dalam Peraturan Pemerintah No 7 Tahun 1987 Tentang
Penyerahan Sebagian Urusan Pemerintahan Dalam Bidang Kesehatan Kepada
Daerah dalam Bab1l tentang ketentuan umum pasal 1 disebutkan bahwa
Sarana
kesehatan adalah tempat yang digunakan untuk penyelenggaraan upaya kesehatan;
Pusat Kesehatan Masyarakat selanjutnya disebut Puskesmas adalah
suatu sarana yang melaksanakan pelayanan upaya kesehatan secara paripurna
kepada masyarakat di wilayah kerja tertentu.Puskesmas sebagai ujung tombak
pelayanan
kesehatan gratis merupakan program yang diharapkan dapat menjangkau pelayanan
kesehatan keseluruhan lapisan masyarakat dengan kualitas pelayanannya yang
dapat dipertanggungjawabkan sehingga  kunjungan  pasien dapat semakin
meningkat. Di wilayah Kabupaten Semarang terdapat 26 unit Puskesmas yaitu
Puskemas Getasan, Jetak, Tengaran, Susukan, Kaliwungu, Suruh, Dadapayam,

Pabelan, Semowo, Tuntang, Gedangan, Banyubiru, Jambu, Sumowono,



Ambarawa, Duren, Jimbaran, Bawen, Bringin, Bancak, Bergas, Pringapus,
Ungaran,Lerep, Leyangan, dan Puskesmas Kalongan. Dimana empat
diantaranya terdapat di wilayah Ungaran yaitu Puskesmas Ungaran, Lerep,

Leyangan dan Puskesmas Kalongan.

Fasilitas yang disediakan puskesmas merupakan senjata dimana tujuan untuk
mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan.Pada Puskesmas Ungaran memi liki

fasilitas sebagai berikut:

e Pelayanan Loket

e Pelayanan Kesehatan Umum

o Pelayanan Kesehatan Lansia

o Pelayanan Kesehatan Gigi

o Pelayanan Kesehatan Ibu/Kb

o Pelayanan Kesehatan Anak/Mtbs

e Pelayanan Kesehatan Mata

e Pelayanan Obat

o Laboratorium

o Konsultasi Gizi

e Kilinik Sanitasi

o Layanan Kesehatan Peduli Remaja

Pada penelitian Said (2004) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan

faktor yang menentukannya dengan mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
derajat ketidakcocokan antara harapan normatif konsumen pada jasa pelayanan

dan persepsi pelanggan yang diterima, riset empiris selanjutnya menghasilkan


https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/09/poli-umum/
https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/09/poli-lansia/
https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/09/poli-gigi/
https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/02/first-blog-post/
https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/02/first-blog-post/
https://puskesmasungaran.wordpress.com/2016/08/09/poli-mata/

SERVQUAL. Pada pengujuiannya maka disimpulkan dimensi mutu dari TSQM
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian Said (2004) ini diperkuat oleh Prastowo Suryo Adi (2007) yang
juga berpendapat adanya pengaruh signifikan TSQM terhadap kepuasan
pelanggan pada penelitiannya di PT.Kereta Api (persero) DAOP IV Jogjakarta.
Dan pada penelitian 1ka Nurul Qomari (2011) kembali memperkuat bahwa adanya
pengaruh signifikan dimensi kualitas TSQM terhadap kepuasan pelanggan.

Pada penelitian ini akan dilakukan pengukuran Kinerja pelayanan untuk
mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen, karena setiap tindakan
pelayanan oleh suatu perusahaan untuk mengetahui pengaruhnya terhadap
kepuasan konsumen, karena setiap aktivitas atau tindakan pelayanan oleh suatu
perusahaan penyelenggara layanan perlu diukur untuk mendeteksi, mengetahui
capaian-capaian riil yang telah dicapai terkait dengan tujuan pelayananperusahaan.
Seringkali perusahaan tidak optimal mencapai kinerja yangdiharapkan bukan
karena keterbatasan atau kemampuan organisasi, melainkankarena perusahaan
tidak cukup memberi perhatian tentang pengukuran ataskinerja layanannya,
sehingga perusahaan tidak memahami apa yang telah dicapaidan apa yang belum
dicapai akibatnya perusahaan berjalan tanpa sasaranperbaikan yang jelas.

Penerapan TQM pada perusahaan sangat perlu dilakukan untuk
mereorientasi sistem manajemen, perilaku staf, fokus organisasi dan prosesproses
pengadaan layanan sehingga lembaga penyedia layanan bisa berproduksilebih
baik, pelayanan yang lebih efektif yang memenuhi kebutuhan, keinginandan

keperluan pelanggan. TQM yang diterapkan pada sektor layanan jasa biasdisebut



10

dengan Total Quality Service (TQS) atau lebih dikenal Total Service
QualityManagement (TSQM). Manajemen operasional yang baik didukung skill
dansemangat kerja karyawan yang tinggi merupakan hal yang penting
dalampencapaian  keberhasilan  perusahaan transportasi. Total Service
QualityManagement  (TSQM) adalah  komitmen yang tepat untuk
mengoprasionalisasikonsep yang berfokus pada pelanggan, menetapkan standar
kinerja jasa danmemelihara antusiasme pelanggan pada segala waktu dan pangsa
pasar(Stamatis dalam Munjiati Munawaroh, 2015). Mewujudkan perusahaan
yangberhasil, dalam hal ini berhasil secara keseluruhan dalam penanganan
pelanggandidalam perusahaan yang umumnya disebut dengan TSQM, merupakan
hal-halyang memerlukan perhatian dan konsentrasi yang ekstra dari
manajemenperusahaan. Semua hal itu dapat dilaksanakan dengan menerapkan
strategimonitoring atau kontrol yang ketat terhadap kualitas produk atau jasa.

Kepuasan adalah keseluruhan sikap konsumen setelah itu memperoleh dan
menggunakan barang atau layanan (Mowen 1995: 511). Sangatlah penting bagi
perusahaan untuk mempertahankan konsumen, karena konsumen yang puas akan
menceritakan kepuasannya pada konsumen lain dan juga akan melakukan
pembelian ulang. Seperti dikemukakan Kotler (1997: 48) “Bahwa tanpa adanya
kepuasan konsumen maka badan usaha tersebut sulit untuk bertahan dalam
menghadapi persaingan yang kompetitif’. Kalau konsumen tidak terpuaskan
maka akan mudah untuk pindah ke badan usaha lain yang sejenis.

Dalam penelitian ini, penulis mencoba untuk menganalisa adanya suatu

penerapan Total Quality Management, kualitas pelayanan yang ada, kinerja
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karyawanpada puskesmas Ungaran yang dapat berpengaruh dengan kepuasan
pelanggan.Berdasarkan latar belakang yang ada dan kondisi yang ada di lapangan
maka penelitian ini termotivasi untuk meneliti lebih lanjut tentang “Pengaruh
Penerapan Total Quality Management dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan Kinerja Karyawan sebagai Variabel

Intervening pada Puskesmas Ungaran Kecamatan Ungaran Barat”.

1.2 RUMUSAN MASALAH

Sejak 20 tahun terakhir, cita tentang pelayanan kesehatan dasar melalui
puskesmas sudah semakin terpuruk di penglihatan masyarakat, sementara
pembangunan rumah sakit terus didorong maju oleh banyak pihak (Imam Ghozali :
2012). Sementara itu telah banyak dana yang dimanfaatkan untuk
mengembangkan puskesmas dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan,
tetapi yang didapat hanya hasil yang kontraproduktif. Puskesmas semakin
ditinggalkan oleh masyarakat dan tidak menjadikan puskesmas pilihan utama

mereka dikala sedang membutuhkan pelayanan kesehatan.

Masyarakat saat ini telah menganggap pelayanan puskesmas kurang
mengedepankan kualitas pelayanannya. Puskesmas yang terkendala jam
perasionalnya yang hanya sampai jam 12.00, peralatan dan jenis pelayanan yang
kurang memadai dan kinerja staf yang lagi — lagi menjadikan masalah. Semua
kondisi yang dialami sangat erat terkait dengan rendahnya insentif yang diterima

oleh staf, lemahnya leadership pada puskesmas dan keterampilan manajerial
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pimpinan puskesmas masih lemah, serta lemahnya pembinaan puskesmas oleh

Dinas Kesehatan Kota/Kabupaten (Muninjaya:2006).

Di dalam penelitian, masalah dapat didefinisikan sebagaipertanyaan-
pertanyaan yang akan dicari jawabannya melalui kegiatanpenelitian. Dari
fenomena yang telah diuraikan pada latar belakangpenelitian dapat dirumuskan

permasalahan penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh TQM terhadap kinerja karyawan?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan?

3. Bagaimana pengaruh TQM secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan?

5. Bagaimana pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan?

6. Apakah kinerja karyawan dapat memoderasi TQM dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan?

1.3  TUJUAN PENELITIAN

1.3.1 Tujuan Umum

Dalam penelitian ini untuk membuktikan implementasi TQM dapat
diaplikasikan pada Puskesmas. Pengaruh yang dihasilkan implementasi TQM
dapat merubah kacamata masyarakat terhadap kualitas pelayanan, kinerja petugas
pada puskesmas sehingga masayarakat kembali mempercayakan Puskesmas

sebagai pilihan utama dikala membutuhkan pelayanan kesehatan. Hal tersebut
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diukur dalam indeks kepuasan pelanggan yang mana akan menghasilkan suatu

loyalitas terhadap Puskesmas.

1.3.2 Tujuan Khusus
Adapun tujuan khusus pada penelitian ini yaitu :
1. Menganalisis pengaruh TQM terhadap kinerja karyawan
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan
3. Menganalisis pengaruh TQM secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan
4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan
5. Menganalisis pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan
6. Menganalisis kinerja karyawan dapat memoderasi TQM dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
1.4 KEGUNAAN PENELITIAN
1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan
sebagai sumber informasi dalam menjawab permasalahan-permasalahan yang
terjadi dalam kepuasan pelanggan terutama dalam implementasi Total Quality
Management dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan Kkinerja karyawan.
Selain itu penelitian ini dapat bermanfaat sebagai bahan referensi dalam
merancang  desain  kualitas  dengan pendekatan TQM.  Peneliti  juga
berharap rancangan dalam penelitian ini yaitu penggunaan pendekatan Total

Quality Management (TQM) dapat memberikan manfaat dalam meningkatkan
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kualitas pelayanan dan kinerja karyawan sehingga berdampak dengan
terpenuhinya kepuasan pelanggan.
1.4.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari adanya penelitian ini adalah :

1. Bagi penulis

Penelitian ini merupakan cara bagi penulis untuk menerapkan teori yang
telah didapat selama perkuliahan untuk dapat menyimpulkan kebenaran

teori tersebut di kehidupan sehari-hari.

2. Bagi perusahaan

Penelitian ini dapat menjadikan acuan bagi perusahaan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, kinerja karyawan di perusahaan dan

penerapan Total Quality Management (TQM).

3. Bagi pihak lain

Penelitian ini dapat dijadikan referensi dalam penulisan penelitian

selanjutnya tentang Total Quality Management (TQM).

1.5 SISTEMATIKA PENULISAN
Bab | Pendahuluan, bab ini memuat latar belakang masalah dan
rumusan penelitianserta memuat tujuan penelitian,kegunaan
penelitian, dan sistematika penulisan.
Bab Il Tinjauan Pustaka, dalam bab ini terdapat sub bab dan

landasan teori dari penelitian terdahulu yang memaparkan



Bab 111

Bab IV

Bab V
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teori yang berhubungan dengan masalah yang diteliti
serta beberapa penelitian yang dilakukan oleh peneliti-
peneliti sebelumnya.

Metode Penelitian, bab ini menguraikan deskripsi tentang
bagaimana penelitian ini akan

dilakukan dengan menjelaskan  variabel  penelitian dan
definisi operasional, penentuan jenis sampel, jenis dan
sumber data, metode pengumpulan data, dan metode
analisis.

Hasil dan Pembahasan, bab ini menguraikan tentang
deskripsi objek penelitian melalui gambaran umum dan
proses penginterpretasian data yang diperoleh untuk
mencari makna dan implikasi dari hasil analisis.

Penutup, bab ini berisi kesimpulan dan saran atas hasil

penelitian yang dilakukan.



