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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pentingnya mengembangkan
kualitas manajemen sebagai cara untuk meningkatkan kinerja dari suatu
perusahaan. Sampel penelitian ini adalah 141 responden yang bekerja pada
perusahaan manufaktur periode 2014-2015. Metode penelitian yang
digunakan adalah dan penelitian lapangan dan riset kepustakaan serta
menggunakan alat analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan
program AMOS 21.0 untuk menguji model penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara Total Quality Management
(TOM), orientasi kewirausahaan, dan orientasi pelanggan terhadap kinerja

perusahaan.
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The purpose of this study is to determine the importance of developing the
quality of management as a way to improve the performance of a
company. The sample was 141 respondents working in manufacturing
companies in 2014-2015 period. The method used was and field research
and library research also using analytical tools Structural Equation
Modeling (SEM) with software AMOS 21.0 to test all hypothesis.. The
results showed that there is relationship between of Total Quality
Management (TOM), entrepreneurial orientation, and customer orientation

on firm performance.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan-perusahaan di Indonesia pada umumnya dalam meningkatkan
kinerja dan daya saing perusahaan, menggunakan pendekatan sistematis yang
berhubungan dengan orientasi kewirausahaan dan orientasi pelanggan. Seiring
berkembangnya zaman perusahaan juga dituntut untuk meningkatkan mutu yang
mencakup aspek produk, tenaga kerja, proses, dan lingkungan. Keempat aspek
inilah yang menjadi dasar bagi perusahaan untuk menerapkan konsep Total
Quality Management (TOM).

Menurut Sila et al. (2007), Total Quality Management (TOM) memainkan
peranan yang sangat penting dalam meningkatkan kekuatan daya saing
perusahaan. Dalam pasar global yang berubah secara terus menerus, kualitas
produk menjadi salah satu elemen yang penting bagi perusahaan untuk dapat
bersaing. Untuk itu setiap perusahaan dituntut untuk selalu memahami apa yang
terjadi di pasar dan yang menjadi keinginan konsumen, serta berbagai perubahan
di lingkungan bisnis sehingga mampu bersaing dengan kompetitor lainnya.

Adanya tekanan persaingan yang begitu ketat, secara langsung maupun
tidak langsung sangat mempengaruhi kinerja organisasi perusahaan. Dengan
demikian, perusahaan dituntut untuk dapat memilih dan menetapkan strategi yang
digunakan untuk menghadapi persaingan. Agar menang dalam suatu persaingan,

maka dalam memasarkan produk saat ini produsen tidak hanya berdasarkan pada



kualitas produk namun juga bergantung pada strategi yang umumnya digunakan
perusahaan yaitu orientasi terhadap pasar terutama pelanggan.

Perusahaan yang berorientasi pelanggan perlu berinteraksi langsung
dengan pelanggannya dalam menilai kompetensi terhadap kebutuhan pelanggan.
Dalam konsep Total Quality Management (TQM), pelanggan bukan saja pembeli
tetapi diartikan sebagai proses berikutnya yaitu pihak yang mendambakan
kepuasan. Pelanggan yang puas akan lebih setia dengan perusahaan untuk waktu
yang lama dan cenderung akan merekomendasikan pelanggan baru. Sebaliknya
ketidakpuasan pelanggan akan menghalangi potensi pelanggan baru dan
melemahkan keuntungan perusahaan (Jose Carlos, 2008).

Jika orientasi pelanggan berfokus pada keadaan saat ini saja, ada
kemungkinan gagal dalam memenuhi kebutuhan masa depan sedangkan nilai-nilai
budaya pun harus dipertimbangkan untuk mempertahankan keunggulan
kompetitif. Dalam hal ini, bisnis yang sukses membutuhkan tingkat orientasi yang
lebih tinggi yakni orientasi kewirausahaan untuk mengenali kesenjangan antara
kebutuhan pasar saat ini dan peluang di masa depan. Dengan kata lain,
kewirausahaan cenderung proaktif dalam mengantisipasi kebutuhan aktual dari
pelanggan. Selain daripada itu juga mampu merespon kebutuhan serta keinginan
pelanggan sehingga menghasilkan keuntungan yang melebihi para kompetitor
lainnya.

Seperti yang dianalisa oleh Irene Hau-siu Chow (2006) dalam
penelitiannya menyatakan, sebuah perusahaan dengan orientasi kewirausahaan

yang kuat juga akan lebih banyak mendapatkan pengetahuan berbasis pelanggan.



Perusahaan yang pemimpinnya berorientasi wirausaha memilki visi yang jelas dan
berani untuk menghadapi risiko sehingga mampu menciptakan kinerja yang baik.
Bertolak belakang dengan pendapat di atas, Justin et al. (2010) menyatakan
bahwa kemampuan pemimpin yang berorientasi kewirausahaan untuk
menerapkan strategi tidak berpengaruh signifikan dalam meningkatkan kinerja
perusahaan.

Dalam meningkatkan kinerja perusahaan tersebut diperlukan identifikasi
terhadap variabel-variabel yang mempengaruhinya dan mengukurnya dengan
akura. Salah satu caranya dengan pengenalan produk/jasa baru di pasar. Telah
banyak dijumpai dalam literatur penelitian yang menghubungkan antara Total
Quality Management (TQM) dengan kinerja seperti yang dilakukan oleh Macaes
et al. (2007). Penelitian Macaes et al. (2007) menyimpulkan bahwa, hubungan
antara Total Quality Management (TQOM) dengan kinerja perusahaan harus
dimediasi oleh variabel konstruk yang lain.

Penelitian Macaes kemudian dikembangkan oleh Jose Carlos (2008)
dengan memediasi variabel orientasi pelanggan dan inovasi yang merujuk pada
bisnis usaha kecil menengah di Portugal sebagai objek penelitian. Di Portugal, ini
menjadi topik yang menarik mengingat sektor ekonomi sangat berperan penting
selain karena Portugal saat ini telah mengadopsi dan menerapkan mata uang
tunggal Eropa. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisa pentingnya
mengembangkan kualitas manajemen sebagai cara untuk meningkatkan kinerja

dari suatu perusahaan. Penelitian ini mengungkapkan bahwa aspek Total Quality



Management (TOM) memiliki pengaruh yang positif dalam meningkatkan kinerja
di bisnis usaha kecil menengah.

Berdasarkan penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, maka
penulis mencoba menganalisis dari beberapa penelitian seperti Jose Carlos (2008),
Kayhan et al. (2013), Henri & Marko (2010), Fabian et al. (2013) dan Hwei et al.
(2007) dengan menerapkan objek penelitian yang ada di Indonesia di mana di
Indonesia sendiri masih relatif sulit menccari hasil riset yang mengulas hubungan
Total Quality Management (TQM) terhadap kinerja di perusahaan-perusahaan
manufaktur.

Hal ini memotivasi penulis untuk melakukan penelitian yang mengangkat judul:
“PENGUJIAN PERSAMAAN STRUKTURAL ATAS HUBUNGAN KAUSAL
DARI TOTAL QUALITY MANAGEMENT, ORIENTASI KEWIRAUSAHAAN,

ORIENTASI PELANGGAN DAN KINERJA PERUSAHAAN”.

B. Identifikasi Masalah

Persaingan di berbagai sektor semakin ketat dan tidak dapat dihindari pada
era globalisasi sekarang ini, tidak hanya pesaing dari dalam negeri namun banyak
tumbuh investor asing yang memasuki pasar Indonesia. Untuk dapat terus
mempertahankan eksistensinya, maka sebuah perusahaan harus mampu
meningkatkan kinerja melalui penerapan Total Quality Management (TOM). Hal
ini dapat tercermin pada orientasi pelanggan dan orientasi kewirausahaan yang

juga hendak diteliti hubungannya terhadap kinerja perusahaan.



Sehubungan dengan penelitian ini, diharapkan dapat menjawab pertanyaan
yang diteliti yakni: apakah Total Quality Management (TQM) mempunyai
pengaruh yang besar terhadap kinerja perusahaan; apakah orientasi pelanggan
berperan penting dalam pengimplementasian Total Quality Management (TOM)
di perusahaan; apakah orientasi kewirausahaan mampu meningkatkan kinerja
yang lebih tinggi di perusahaan.

Maka dalam penelitian ini, penulis mencoba untuk menguji persamaan
struktural terhadap hubungan kausal dari hubungan antara Total Quality
Management (TOQM) terhadap kinerja perusahaan-perusahaan manufaktur yang

ada di Jakarta, Indonesia.

C. Ruang Lingkup

Penelitian ini mengasumsikan penerapan aspek dari Total Quality
Management (TQM) berdampak pada pengukuran kinerja perusahaan. Untuk
lebih memusatkan penelitian pada pokok permasalahan serta untuk mencegah
terlalu luasnya pembahasan, maka penulis membatasi yang menjadi objek
penelitian hanya perusahaan-perusahaan manufaktur yang terdaftar di laman
website Indonesia Stock Exchange (IDX) periode 2014-2015. Terkait dengan
model pengujian yang ada, maka penulis menggunakan suatu variabel mediasi
yang akan diteliti yaitu : orientasi pelanggan.
D. Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan pembatasan ruang lingkup yang

dikemukakan di atas, maka perumusan masalah yang akan dibahas dalam



penelitian ini adalah: 1) Apakah terdapat pengaruh Total Quality Management

(TOM) terhadap kinerja perusahaan; 2) Apakah terdapat pengaruh Total Quality

Management (TOM) terhadap orientasi pelanggan; 3) Apakah terdapat pengaruh

tingkat orientasi pelanggan terhadap kinerja perusahaan; 4) Apakah orientasi

kewirausahaan memiliki pengaruh dengan orientasi pelanggan; 5) Apakah

terdapat pengaruh orientasi kewirausahaan terhadap kinerja perusahaan.

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian
l. Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan, adapun tujuan dari penelitian

ini adalah untuk mengetahui: 1) Pengaruh penerapan Total Quality Management

(TOM) terhadap kinerja perusahaan; 2) Pengaruh antara Total Quality

Management (TOM) terhadap orientasi pelanggan; 3) Adanya pengaruh tingkat

orientasi pelanggan terhadap kinerja perusahaan; 4) Besarnya pengaruh orientasi

kewirausahaan terhadap orientasi pelanggan; 5) Pengaruh orientasi kewirausahaan

terhadap kinerja di perusahaan.

2. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi beberapa
pihak. Bagi Akademisi, penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan
suatu inovasi dalam dunia akuntansi bahan referensi dalam ilmu pengetahuan

serta kontribusi yang bernilai bagi penelitian akuntansi manajemen dewasa ini



serta bagi para pembaca lain, yang pada umumnya mengenai Total Quality
Management (TOM). Bagi perusahaan, penelitian ini dapat menjadi sumbangan
pemikiran dan bahan pertimbangan yang berhubungan dengan penerapan praktek
Total Quality Management (TOM) untuk meningkatkan kinerja perusahaan. Bagi
peneliti, dengan adanya penelitian ini dimaksudkan untuk dapat memberikan
pemahaman teori khususnya yang berhubungan dengan praktek Total Quality
Management (TOM) menggunakan mediasi orientasi pelanggan dan orientasi

kewirausahaan.

F. Sistematika Pembahasan

Untuk memperoleh gambaran dan memudahkan pembahasan materi dalam
skripsi ini, maka akan disajikan sistematika penulisan yang diuraikan menjadi
lima bab yang saling terkait satu sama lain. Sistematika dalam penulisan skripsi
ini dijabarkan sebagai berikut:

BABI PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang permasalahan,
identifkasi masalah, ruang lingkup, perumusan masalah, tujuan dan
manfaat penelitian, serta sistematika penulisan berupa urutan
mengenai bab - bab penelitian.

BAB I TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
Bab ini mengemukakan pandangan teoritis yang mendukung,
kerangka pemikiran dan hipotesis terhadap variabel penelitian.

Kerangka pemikiran terdiri dari skema/gambaran umum beserta



BAB III

BAB IV

BAB V

penjelasannya. Hipotesis terdiri dari asumsi yang diuji
kebenarannya. Bab ini menguraikan hipotesis dari penelitian yang
dirumuskan berdasarkan landasan teori dan penelitian — penelitian
terdahulu.

METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang variabel penelitian dan definisi
operasional variabel, populasi dan sampel penelitian. Metode yang
digunakan dalam melakukan penelitian mengenai pemilihan objek
penelitian, metode penarikan sampel, teknik pengumpulan data,
teknik pengolahan data serta teknik pengujian hipotesis.

HASIL PENELITIAN

Bab ini menyajikan gambaran umum objek penelitian serta hasil
analisis data statistik deskriptif yang menjabarkan karakteristik
sampel secara rinci. Pada bab ini juga diuraikan tentang pengujian
serta pembahasan atas hasil uji hipotesis yang dilakukan.
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab penutup yang berisi keseluruhan hasil
penelitian meliputi kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan
yang terdapat pada bab sebelumnya, keterbasan penelitian serta
saran-saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak
berkepentingan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan

penelitian selanjutnya.
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