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ABSTRAK

NADILA PUTRI UTAMI. NIM 2411907556. Pengaruh Penerapan Total Quality
Management (TQM) Terhadap kinerja Operasional Pada Hotel Aston Bogor.

Persaingan bisnis yang semakin ketat, karena adanya kemajuan teknologi dan informasi.
dimana perusahaan harus mampu mengelola dan memanfaatkan sumber daya yang ada
dengan baik agar dapat bersaing. Salah satu cara untuk mendapatkannya adalah dengan
menerapkan Total Quality Management pada perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh orientasi
pada pelanggan, orientasi pada kualitas, pemberdayaan karyawan, manajemen
berdasarkan fakta terhadap kinerja operasional pada Hotel Aston Bogor. Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory research). Metode
penelitiannya berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Sampel yang dilakukan dengan cara
saturation sampling (sampel jenuh). Sampel tersebut berjumlah 30 responden, dengan
menggunakan analisis regresi linear berganda.

Hasil uji regresi menunjukan bahwa 51,5% faktor-faktor kinerja operasional dapat
dijelaskan oleh orientasi pada pelanggan, orientasi pada kualitas, pemberdayaan
karyawan, manajemen berdasarkan fakta sedangkan sisanya 48,5% dijelaskan oleh
faktor lain yang tidak diteliti. Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa secara
simultan variabel kinerja operasional dapat dijelaskan oleh orientasi pada pelanggan,
orientasi pada kualitas, pemberdayaan karyawan dan manajemen berdasarkan fakta
secara serempak berpengaruh positif dan sigifikan terhadap kinerja operasional dengan
hasil analisis yaitu Fhiwung (8,695) > Franel (2,760). Hasil uji t menunjukan bahwa variabel
orientasi pada pelanggan menunjukkan hasil analisis thiwng (-0,548) variabel orientasi
pada kualitas menunjukkan hasil analisis thiung (-1,285) variabel pemberdayaan
karyawan menunjukkan hasil analisis thiung (2,915) dan variabel manajemen berdasarkan
fakta menunjukkan hasil analisis thiung (2,174) dimana tipe (2,059) maka secara parsial
kedua variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja operasional
pada Hotel Aston Bogor. Adapun variabel orientasi pada pelanggan orientasi pada
kualitas tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja operasional pada Hotel
aston Bogor. Variabel yang dominan mempengaruhi kinerja operasional pada Hotel
Aston Bogor adalah pemberdayaan karyawan.

Kata kunci : Orientasi Pada Pelanggan, Orientasi Pada Kualitas, Pemberdayaan
Karyawan, Manajemen Berdasarkan Fakta



ABSTRACT

NADILA PUTRI UTAMI. NIM 2411907556. The Effect of Implementing Total
Quality Management (TQM) on the Operational Performance of the Aston Bogor
Hotel.

Business competition is getting tougher, because of advances in technology and
information. where companies must be able to manage and utilize existing resources
properly in order to compete. One way to get it is to implement Total Quality
Management in the company.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of customer
orientation, quality orientation, employee empowerment, fact-based management on
operational performance at the Aston Bogor Hotel. The type of research used is
explanatory research. The research method is in the form of data collection using a
questionnaire. The analysis used is multiple linear regression analysis. Samples were
taken by means of saturation sampling (saturated sample). The sample is 30
respondents, using multiple linear regression analysis.

The results of the regression test show that 51,5% operational performance factors can
be explained by customer orientation, quality orientation, employee empowerment, fact-
based management while the remaining 48,5 % is explained by other factors not
examined. While the results of the F test indicate that simultaneously operational
performance variables can be explained by customer orientation, quality orientation,
employee empowerment and fact-based management simultaneously have a positive and
significant effect on operational performance with the analysis results Feount (8,695) >
Frable (2.760). The results of the t test show that the customer orientation variable shows
the results of the t.ount @analysis (-0,548) the quality orientation variable shows the results
of the teunt analysis (-1,285) the employee empowerment variable shows the results of
the tcount analysis (2.915) and the management variable based on facts shows the results
of the analysis teount (2.174) where tine (2.095) then partially the two variables have a
positive and significant effect on operational performance at the Aston Bogor Hotel. As
for the customer orientation variable, orientation on quality does not have a positive
and significant effect on operational performance at the Aston Bogor Hotel. The
dominant variable affecting operational performance at the Aston Bogor Hotel is
employee empowerment.

Keywords: Customer Orientation, Quality Orientation, Employee Empowerment, Fact
Based Management
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