0

UNIVE

MERCU BUANA

ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT
(TQM) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
HOTEL GOLDEN BOUTIQUE KEMAYORAN

TESIS

Tenri Bulan Wahid
55122010022

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2024

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



0

UNIVER

MERCU BUANA

ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT
(TQM) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
HOTEL GOLDEN BOUTIQUE KEMAYORAN

TESIS

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan Program
Studi Magister Manajemen

Tenri Bulan Wahid
55122010022

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2024

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



PERNYATAAN SIMILARITY CHECK

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan, bahwa karya ilmiah yang

ditulis oleh

Nama : TENRIBULAN WAHID

NIM : 55122010022

Program Studi : MANAJEMEN OPERASIONAL
dengan judul

“ANALISIS PENERAPAN TOTAL QUALIT MANAGEMENT
(TQM) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL
GOLDEN BOUTIQUE KEMAYORAN”, telah dilakukan pengecekan
similarity dengan sistem Turnitin pada tanggal 23/08/2024, didapatkan nilai

persentase sebesar 23%.

Jakarta, 23 Agustus 2020
Administrator Turnitin

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Total Quality Management
(TQM) terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Golden Boutique Kemayoran.
Populasi penelitian terdiri dari 6636 pengunjung, yang merupakan jumlah
pelanggan terbanyak pada bulan November 2023. Tehnik sampling dalam
penelitian ini menggunakan simple random sampling, dengan jumlah sampel
sebanyak 100 orang. Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner.
Metode Analisa data menggunakan Structural Equation Model — Partial Least
Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menemukan bahwa: 1) fokus pada pelanggan
berpengaruh positif dan singnifikan terhadap kepuasan pelanggan, 2) obsesi
terhadap kualitas berpengaruh positif dan singnifikan terhadap kepuasan
pelanggan, 3) Kerjasama tim berpengaruh positif dan singnifikan terhadap
kepuasan pelanggan, 4) adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan
berpengaruh positif dan singnifikan terhadap kepuasan pelanggan. Implikasi
penelitian ini dibahas dalam artikel.

Kata Kunci: Fokus Pada Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, Kerjasama Tim,
Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan, Kepuasan
Pelanggan.
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ABSTRACT

This study examines the implementation of Total Quality Management (TOM) on
customer satisfaction at Golden Boutique Hotel Kemayoran. The research involves
6,636 visitors, the highest number recorded in November 2023. Using simple
random sampling, 100 respondents were selected, and data were gathered through
questionnaires. Structural Equation Modeling — Partial Least Square (SEM-PLS)
was applied for data analysis. The results show that: 1) quality obsession positively
and significantly affects customer satisfaction, 2) employee involvement and
empowerment have a positive and significant impact, 3) customer focus also
positively and significantly influences satisfaction, and 4) teamwork similarly
contributes positively and significantly. The study’s implications are discussed
further in the article.

Keywords: Customer Focus, Obsession with Quality, Teamwork, Employee
Involvement and Empowerment, Customer Satisfaction.
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