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Data a/the study was collected via mail survey to managers. This study used 47 
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companies listed in the capital market directolJ! /999. Data was analyzed /Ising 
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a/the TQ/I.f techniques as Well as the peljormance measurement system and reward 
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mance measurement system and reward system. 

K cyworc!.\· TQM, Managerial Performance, Measures Performance Sys
tems, Reward Systems, 

'i\l'tikd ini 11l~11lf1crokh bCr'//CIfIIfc'C()lIlflilfg 1Ir'.I'wrch Award pad a Simpositlill NasiulllIl Akulltansi 
kc·J yang diselcnggarakan pada tanggal 5 ,September 2000 di Pusat Studi Jepang Universitas Indonesia 
Kal11f1ris Bam Derok olch Kornparlcl11cn Akunlan T'e"didik·lblan Akunla" IlHloncsin. 

2B 



l{l:ll1(l ,(urniill1il1gsili/NlIr Il1dri,ll1loro 29 

1. l'cndahlllll:lll 

Penclitian mcngcnai praktik pemanllfaktllran dcngan Il1cnggunakan tcknik Total Quality 
Management (TQM) dan sistem akuntansi rnanajemen sccara inleraktif mempengaruhi kinerja 
pcrusahaan menjadi salah satu topik yang menarik. Karena TQM merupakan suatu teknik yang 
scring digunakan ol~h perusahaan manufaktur dalam rangka Illeningkatkan kincrjanya. Selain iLU 
teknik TQM juga telall diakui dapat l1lernbantu meningkatkiln kepuasan konsumen, kepuasan 

. karyawan dan produktivitas (Wollner 1992). 
Beberapa peneliti bidang akuntansi menyatakan bahwa kinerja perusahaan yang rendah, 

discbabkan oleh ketergantungannya terhadap sistem ·akuntansi rnanajemen perusaha~n tersebut 
yang gagal dalam penentuan sasaran-sasaran yang tepat, pengukuran-pengukuran kinerja dan 
sistem penghargaan atau reward system (Kaplan 1983, 1990; Johnson dan Kaplan 1987; Banker 
el. al. 1993). Peneliti lain yang rnelakllkan penguj ian untuk melihat faktor-faktor penyebabnya misalnya, 
Wruck dan Jensen (1994), menyatakan bahwa efektifvitas penerapan TQM memerlukan pcrubahan 
Illcndasar pad a infrastruktur organ isasional, Il1cliputi; sistcm alokasi wewcnang pembuatan kcputusan . 
dan sistern pcngukuran kinerja, sistem penghargaan serra hukuman atau punishment. Menurut 
Ittner dar.' Larcker (1995), semakin besar penggunaan sistern akuntansi manajeinen termasuk 
rcngukuran kinerja non-kellangan dan pcmberian insentif berdasarkan kinerja kemungkinan 
Illernpunyai hubungan (asosiasi) dengan kinerja yang semakin tinggi pada perusahaan-perusahaan 
d:ngan praktik TQM yang kurang ekstensif. Oalam penelitian mereka tidak rncnemukan bukti bahwa 
organisasi yang mempraktikan TQM dan sistcm akuntansi manajcmen dapat mencapai kinerja yang 
paling tinggi. Semen tara, Sim dan Killough (1998) menyatakan bahwa adanya pengaruh interaktif 
~nlara praktik pemanufakturan (TQM) terhadap kinerja dengan desain sistern akuntansi rnanajernen. 

Keny~taan ini menunjukkan bahwa tidak ada sistern akuntansi rnankjemen secara universal 
sclalu tepat untuk bisa diterapkan pada seluruh organisasi pad a setiap keadaan, namun sistem 
akuntansi manajemen tersebut tergantung juga pada faktor-faktor kondisional yang ada dalam 
organisasi. Narnun dernikian sedikit sekali penelitian yang menguj i alasan atau faktor-faktor penycbab 
kcefcktifan pcncrapan tcknik TQM (Powcl, 1995). 

Penel itian ini merupakan repl ikasi dan ekstensi temllan Ittncr don Lmcker (1995) dan Sil11 dan 
J< i /lough (1998) yang menguji apakail praktik-praktik pemanufakturan dan sistem akllntansi 
ma'lajcrilen sccara interaktifmempengaruhi kinerja. Yang membedakan penelitian ini dengan peneliti 
scbelumnya adalah penelitian ini hanya memfokuskan pada TQM, komponen sistem akuntansi 
rnanajcmen rnelipllti; sistem pengukurah kinerja dan kincrja karyawan yang didasarkan pada 
pcnghargaan. Scbagairnana saran Sirn dan Killough, pcnglwrgaan yang dibcrikan bcrtlpa inscnlif 
yang dihcrikan sccara individual vs kclornpok. Penclitian ini Illcngglllwkiln inscntif individtl;,1 
scclangkan kincl:ja yang diukur adal.ill kincrja manajcrial. 

Berawal dari penelitian tersc~ut, pcrmasalahan pl)kok yang akan ditcliti dalam peneliti ini 
adalail Illenguji kernbali apakah teknik pelllanufakturan TQM dengan sistcill pengukllran kinerja 
dan sistern penghargaan yang biasanya digunakan sebagai variabelilloderating scrta interaksinya 
berpengaruh terhadap kinerja. 

Pcnelitian ini disusun scbagai bcriklll. Bab pcrtarna mcnyajikan fcnomena empiris dan 
dcskripsi pemikiran yang mcnjadi Jatar bclabng pcnclilian. Bab kcdlla 1<;lanl1 ·Iitemtur sebngai 
/;r IId,IS;!1l pcn gClllbilllg<ln h ipotcsis. 13 ab ket iga Illcnggalll hal'kan mclotIc pCllcl it iall, KCllllldiall nlla lisis 
dnla llnlllk Illcngllji hipotesis dillraibn d;1lalll nab IV. Dan dalalll flab V dibahas ring,kasCln dan 
I<e:;illljlllian hasil pcnelili'lll. 
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2. Tcl:t:tlt Li(el·;!(tl!' 

2.1. I'r;li<til( I'cl11;ll1t1fal((tlratl- TQ!\ 1 ' 

Pellclilian Banker dall Schrocder (1993) l11cngcnai adopsi Icrhadap praklik pCl11atlUrakluran 
bant (rOM, J IT dan Teamwork) ll1embcrikan gall1baran balm'a praklik pcmanurakturan TOM Icbill 
m(;nckankan kmyawan dalalll t11cl11ccallkatllllaSalnh, bckerja sceara teamwork, dan ll1embangkitkan 
pcndckatan inovalir unluk t11ct11pcrbaiki produksi. Mcnurut mcrcka karyawan dimillla meng
idcntifikasikan eara-eara untuk meningkiltkan rroscs pcmanurakturan, mcngurangi kcrusakan dan 
l1lernastikan bahwa opcrasi pcrllsahaan bcrjalan dcngan cfisicn" Icbil; mcnckankan pada produk 
dan pclanggan (cl/stoll/er) bukan produksi massa. I'roduk dikelompokkan ke dalam sel-scl dan 
knTyaw~n dilempatkan ke sci-sci tcrseblll dengan melakukan bcberara fungsi. Produk dihasilkan 
bcrdasarkall sllslem permintaan dalal11 suatu batch-batch yang merupakan mini pabrik, terdapat 
scdikil persediaan barang dalall1 proses dan karyawan bekerja dalalll sualu kelompok (team) yang 
bcrlanggttllgjawab terhadap produk dan, kualitas Meskipull karyawall berlanggungjawab pada 
pcningkatan kcmal11puan pabrik dalam l11cnyelenggarakan bcrbagai aklivitas, namun tanggungjawab 
ulltuk I1Icndcl,~ksi perubahall-pcrubahan yang lidak scsuai dcngall dcparlcl11clI pcngclldalian 
kuaiitas I11crupakan wcwcnang personali" lini (Sirn dan Killough, 1998). 

Dcngan dcmikinn fitpsofi TQM rnCl11bllat mnsing-masing karyalVan bertanggungjawab lIntuk 
I11cngontrol kualitas dan mcnghcntikan prodllksinya kctika terjadi masalah dalam pabrik (Mo'1oer., 
1989), karyawanjuga dioorong untuk mengidcntifikasi bcrbagai eara ITntuk memperbaiki kualitas 
prodllk dan pro!;es (Cole, 1983; Siegel ct.a I. 1997). Maka penting bagi para manajer untllk nlemberikan 
lVewenang kcpada karyawannya untuk ikllt aklir dalam mengambil inisiatir dcngan harapan 
ketcrliba!an kal·yawan dapat I11cningka!kan proses produksi (lchniolVski el.aJ. 1997; Sarkar, 1997). 
Dcngan kala lain pCl11anufakturall TQM Icbih rnenekankan pada kctcrlibalan karyawan. (Zipkin, 
1991). Karyawan bclajar melalui pekcrjaan yang mernbangkitkan kel11ampuan yang tinggi unl,uk 
I11crnahami masalah dan untuk meneari penyelesaiannya (Aoki, 186), sehingga pelaporan informasi 
produktivilas dan kllalitas kepada pcrsonalia fini akan memberikan umpan balik yang dipcrlukan 
untuk perbaikan dan pcmbclajaran prodllksi (Bankcr et.al.1993). Selanjulllya sislem akunlans; 
l11an:Jjcmen sering digunakan scbagai rnekanisme untuk mel110tivasi dan t11cmpcngaruhi pcrilaku 
karyawan dalal11 bcrbagai cara yang akan mel11aksil11alk:ln kesejahtcr;U111pada kcdu<lnya yaitll 
organisnsi dan karyawan (Alles ct. a!. 1995). 

'2.2. Pcndcl<al:1n Konlinjcnsi p;'ld:1 Sistcrn Alwnt:1nsi M:1n~jcrncn 

Bcrdasar pada uraian di atas maka sistcm akunlansi rnanajemcn merupakan suatu l11ekanismc 
kontrol organisasi dan alat yang efcktir dalam menyediakan informasi yang bermanfaat gunrl 
mCl11prediksi konsekucnsi yang l11ungkinlcrjadi dari bcrbagai aktivitas yang dapal dilakukan. Salah 
satu fungsi dari sistcl11 akuntansi manajcmcn adalah menyedi~kan slll11ber illfofl11asi ,penting untuk 
mcmbaT1lu maTlCljer mcngendalikan aklivitasnya scrta T11engurangi ketidakpastian lingkungan dalarn 
usaha I11cncapal lujuan organisasi dcngan sukses (Gordon et.al. 1976; Waterhousc ct.a.I. 1978; 
I(npian 1984; Anlhony Cl.a!. 1989; A!kinson el.a!. 1995). 

Sciain illl. sistcm akunlansi l11<1najcrncn biasanya T11crurakan suatu pCfldekalan kontinjcnsi 
dari raktor-raklCIr kondisionill yang digtlnakan d<1larn rcnclitian scbagni varinbel yang I11cl11odcrasi 
su~11I hubungan. SCl11cnlara pcndck~lan kontinjcnsi didasarkrtn pnda prcl11is ballwa lidak ada sistel11 
ak:lIllansi l11anajclT1cn seeara universal selal! tcpat unluk bisa diterapkan pada seluruh organisrtsi 
d<lla1l1 ~Cti;1p kcadaan. n<1111Ull sistcl11 nkunt;1l1~i 111;1I1<1jemcnlcr~chu! lergan!t1I1J:>. jugn pnda rRk!or
rJktor ~illl"sion[11 yang adrtthlla1l1 orgnni!;asi, 
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[3c·dastlr pClCla lIraian uimuKa, cfCklivil,lS praklik TQM IllClllblllllilbll pcrllbailan dalalll sisicill 
ilkllnl<1nsi Illm:~jclllcn. [.uncr dan LarckCl" (1995) Illcnggalllbarkan pcrll\);i11t1n lcrscbul scbagai 
kUl11pulun dar! Inforl11asl baru dan pcnycbaranllya (disclllinasi) dalam hirarki orgallisasionaJ dan 
pcrllbahan dalam sistcm pcnghargaun. I\uapun komponen-kol11poncn penting sistcl11 akuntansi 
I11Jnujemen yang akan digunakan dalalll pcnclitian ini, tcruiri dari; sistem pengllkur<ln kinerja dan 
sistem penghargaan. 

2.3. Sistem Pengukuran Kinerja 

Penelitiqn Banker et. at. ( 1993) mcnyatakan bahwa in formasi kinerja pemanufakturan perlu 
dilnporknn ke personalia lini karen a pelaporan informasi produktivitas dan kualitas kepada personalia 
lini akan memberikan umpnn balik yang dipcrlukan lIntuk perbaikan dan pcmbelajaran produksi, 
dan frekuensi pelaporan ukuran kmcija pemanufakturan untllk para karyawan seeara positif 
berhubungan dengan penerapan praktik TQM, Teamwork, dan liT. Sementara peneliti lain 
mcnyatakan bahwa program peningkatan kualitas seperti TQM seeara individual dapat efektifjika 
perusahaan telah mengimplementasikan eara-cara untuk memperbaiki kualitas sccara terus menerus 
dibandingkan dengan orgonisasi pcsaing yang mcngadakan improvement dengan tidak mengguna
kan teknik TQM, meskipun menyebabkan suatu pengurangan (atau setidak-tidaknya tidak ada 
pcningkatan) dalam kinerja (Druckcr 1990; Wilson 1992; loness 1998). Milgrom dan Roberts (1990, 
1995) memberikan suatu kerangka teoritis yang mencoba I11cnunjukkan issll mengenai bagaimana 
hubungan antara sistem pemanufakturan berpengaruh terhadap kinerja. Mcreka menyatakan bahwa 
organisasi sering mengalami perubahan secara simultan dalam strategi persaingan dengan elemen
clemen desain organisasional ketika mcreka mengalami perubahan yaitu dari pcmanufakturan 
lradisional yang menekankan pada produksi massa kc pcmanllfakturan dengan TQM. Selanjutnya 
komplell1en-komplemen atau pengaruh peran yang saling melengkapi sering meningkat pada 
sekclompok clemen-elemcn terscbut yang akan meningkatkan kincrja keseillruhan. Intinya kerangka 
kcrja Milgrom dan Roberts (1995) menyatakan bahwa berhasilnya implell1entasi dari teknik 
pcmanufakturan baru membutuhkan komplcmen-komplemen sistem akllntansi manajemen. Dengan 
l11cmperhatikan pengaruh peran Y'1ng saling I1lclcngkapi atau komplemen-kol1lplcmen yang 
mcngimplikasikan bahwa sistcm akuntansi man·ajcmen dapat diinteraksi dengan sistem produksi 
untuk menghasilkan kincrja yang lebih tinggi daripada apa yang akan diCapai olch sistcm ·produksi 
itl! scndiri (sebagaimana dinyatakanjllga oleh Wruck dan Jensen, 1994). 

Adapun dukungan studi mengenai keberadaan komplcmen-komplemen tcrsebut antara lain 
Sil11 dan Killough (1998) mcnunjukkan intcraksi yang signifikan antara praktik TQM dan sistem 
akuntansi manajcmen terhadap kincrja. Sarkar (1997) menyatakan bahwa proses peningkatan kualitas 
akan meningkat jika pembagian informasi dinyatakan dalam bagian pekerjaan. Chenhall (1997) 
l11embcrikan bukti yang menyatakan bahwa pcngukuran kincrja mcmberikan umpan balik dalam 
bcntuk pengcndalian strategis, yang mendorong para manajer untuk mengevaluasi dan mengllji 
kcmbali bagaill1ana komplemen-ko:nplemen dalam program TQM ll1eningkatkan profitabilitas yang 
memadai. Daniel dan Reitsperger (1991) l1lel1lberikan bllkti cr;,piris yang menunjllkkan bahwa 
pcrllsahaan elcklrOnik dan alltomobil Jcpang yang mcnggllnakan strategi peningkatan terus menerus 
(continuous improvement strategies) juga mcmberikan umpan bal ik kincrja yang Ir.bih scring untuk 
rncningka·:kan kinerjanya. Dari sudut pandang pembelajaran, frekucnsi pelaporan pcngukuran kinerja 
Jl('m~nllf(1kt\1mn membantu para karyawannya mcngcmbangkan efcktivitas pekerjaan strategis 
dcngan Icbih ccpat dan dapat I11cningkatkan kincrjanya (l.lH.:kc dan Latlwl11 1990,267). Selain itu 
frckuensi umpan balik kinerja dan tingkat pcmbelajaran karyawan akan meningkat jika karyawan 
111cncrim2. pcngukuran kincrja non kClIangan. Kcrcna pada sistel11 akllntansi kcuangan konvensional 
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(scpcl1i lapol'<Jn bia:'<J SiSil b;II'~l1g <l1,IU scr~p scli;lp bulan) scril1g gaga/Illcrnbcrikan infonnasi Y,1l1g 
tlibutuhk,3n bcrtlasar pcncrapan TQM (illrOrrn<1si lal1gsullg d~ri proscnlasc kcrusakan bamng). 
Ocngan c/cmikian akan /cbill bnik jib pcngukuriln kinerja sccara langsung dihubungkan dcngan 
kuatilas, o/eh kmcn<1 ilU knryawall diwajibkal1 111l11lk I11cmaslikan bahwa kualitas dalam proses 
pcmanuf'akluran lelap pada pCllgawasall dan dapal sccara lcrus mcncrus ditingkatkan hasi/nya 
(Kaplan 1183; Drucker 1990; Chcnl1all 1997). . 

Sebagaimana tinjauan litcralur para praklisi menyatakan bahwa akuntan manajemen menjadi 
semakin lertarik lInluk mcmpcrluas pcncrapan sislem pcngukuran kinerja pemanufakturan banI 
(Kaplan 1983, I 984; Lammert dan Ehrsmn 1987; McNair dan Mosconi 1987; Kaplan 1984, p.'114). 
Scrnentara beberapa praktisi bidang akuntansi juga mulai mengakui bahwa mereka harlls 
mcngernbangkan horizonnya dan menyadari perllbahan yang terjadi dalam pemanufakturan jika 
rnereka menginginkan untuk rnempertahankan pos isinya sebagai sllrnber utama terhadap pelaporan 
kinerja dalam organisasi (Howell dan Soucy 1987; Simon t 990). Perhalian yang meningkat terhadap 
perlunya perbaikan bagi para cOlltroller dalal11 pelaporan operasi perusahaan berdasarkan 
pengukuran kinerja Illenunjukkan balma sistel11 akuntansi manajelllen, buk'an merupakan tugas 
baru bagi akuntan (Johnson dan Kaplan t 987). Berdasarkan pembahasan di muka, model penelilian 
dapat di lillat pada (gambar 2.1). 

2.4. 

lily Management 

(TQM) 

GAMBAR 2.1. 

l\1odrll'enga ruh Intcl';ll\lif rlntarrl TQ~ 1 
dan Sistcml'cngukurnn I<incrja 

"-

JI' 
.~ 

Sisicill PCl1guKurall 

Kincrja 

Kinerja 

Inlcraksi anlara !eknik TQM d3n SiStclll pcngllkllran kincrja nkan Illc111punyai pcngaruh yang 
positirterhadap kincrja l11anajeriaI: 

Sistem Penghargann 

Kompensasi adalah scmua bcntuk retllrn baik finansialmaupun non 'finansi<ll yang diterirna 
karyawan karen a jasa y<ing'disul11bartgkan kc pcrusah'aan. KfJmpcnsasi dapat bcrupa finansial 
yaitu bcrbcnll1k gaji, l1pah':bol1l1S, kOI1~i~i, i1~lIransi kilrYillViln, banillilll sosiill brymvan', tllnjilngiln, 
lilluI' ,llau clll; lel,lpi lel,lp dib,,}',11 ,LIII ,.':/),I::;liIIY,1 1I1;1I1(l1111 111:riWIIiI1I. 11'111 1111,111"'011 ~I':JI':rlj /11/:11'1 

yang 111cnarik, 1<1;II<lllg,ln fuga,'" /,111;',/',11111', jillV,lh /111:;1'., p,:II1;I1II:, IWlIl'.dkl1;llI. IlI:lIlaplliall lujllilll 
serla ling.kl1ng.ln pckcl:iila(l'Yilng ll1cllari~ (.<,cJllrll:r(/'111 1 Illber. I')'n ploi»), l(olllpClIsasi nlenJpak,lll 
,;11;111 salll S1r,11cg,i Ill,l1liljClllCll slllllllcrdaya IIl,111llSia llnlilk nJ(;nciplilk,ln kescl,lraSilll kcrja anlar star 
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dcng;l:l pimpll1'll1 pcrlls~ilaan clal~111 I11cl1c~pai lll.ill'JI1 d,lJ1 S<lS<1i"an y,lI1g slld~h dilcl~pk~n (Walker, 
1')')2: 323-32tl).Scbag~in1<1l1a Urai<lll di 11111bb;i111I'a PClll<1lllll"akllll"(1l1 TQM Icbiill11cnckankan pCld~ 
ke!<:r1ib~!an karyawan, dcng~n dCl11ikian mcndcsain sis!cl11 kOl11pcnsasi yang diperlukan scsuai 
,kngan prak!ik pcmClnufak!lIran TQM adalail \onsis!cn dcng,m Illasnya scpcrangkat literatur stratcgi 
kOlllpcns~5i (Milkovich 1988; Gomez-Meija dan Balkin 1992). Oleh karena ilu program k()mpensasi 
sangat penting untuk mendapalkan pcrhalian yang sungguh-sungguh karena kompensasi dapa! 
J11cningkatk<ln maupun menurunkCln preslasi kerja, kepuasan kerj" maupun motivasi karyawan 
(Handoko, 1997), apabila karyawan merasa bahwa kompensil.si yang mereka terima tidak memadai. 
MClJurut Snell dan Dean (1994,1110), sistem kompcnsasi yang lama (pemanufakturan tradisional) 
Jllcmberi gambaran karyawannya sebagai seorang yang pasif, operator mesin yang tidak 
bcrpcndidikan dan betul-betul terisolir. Sementara, pada praktek pemanufakturan TQM !cbih 
bcrorientasi pada pemberdayaan karyawan schingga pendesainan sistem kompcnsasi mungkin 
I11crllpakan salah satu metodc yang paling penting untuk J'nengllrangi dan mcmperkuat perilakll 
yang diinginkan lIntllk kcbethasilan pencrapan praktik pemanufakturan TQM. Dengan demikian, 
karyawan yang mcmpllnyai kontribusi atau mcmbcrikaninformasi yang bermanfaat untuk 
pcningkatan mutu scharusnya menerima penghargaan dari manajemcn. Semen tara teori pembanding 
yang ada dalam hal bentuk penghargaan karyawan baik bukti anckdot maupun empiris menyatakan 
bahwa perusahaan tclah mulai menerapkan olltcome-based contingent pay bagi karyawan dengan 
I1lcnckankan karyawan untuk mencapai kinerjanya dihubungkan dcngan sasaran-sasaran (Coo
pus dan Lybrand 1992;' Wruek dan Jensen; MacDuffie 1995; Milgrom dan Roberts 1995; lehniowski 
cLal. /991). 

Dari hasil tcmuan beberapa peneliti seperti Sim dan Killough (1998) menyatakan bahwa 
kincrja yang tinggi dapat dicapai jika praktik TQM, digunakan bersama dengan program kinerja 
yang digunakan sebagaidasar pembcrian inscntif atal! performance-contingent insentive plans. 
Ichniowski et.ai. (1997) mcnyatakan bahwa kinerja yang tinggi pada dasarnya tergantung pada 
program pCl11berian insentifjika dihubungkan dengan pekerjaan yang mendukung, rneliputi penilaian 
kerja, informasi yang merata, dan keamanan kerja. Young et. al. (1988) nlemperkirakan pengaruh 
indcpendcn dari insentiftcrhadap kincrja dcngan TQM. Hasil ternuan terscbtlt menunjukkan soatu 
penganrh interaktifantara TQM dengan mcnggunakan insentiftcrhadap kinerja, dengan dcmikian 
pcmhcrian insentif rncrupakan pcmotivasi yang Icbih kuat bagi karyawan lIntlik mcningkntkan 
kualitas kincrjanya. Berbcda dengan Deming (1982), gaji tctap ditnmbah dcngJn penghargnnn non 
kCl!ang3n illcrupakan cara yang tcrhaik lIntlik I1lcmotivnsi karyawan den~!ln pcncnll)nn tcknik 
TQM. MaeDuffie (1995) menyatakan bahwa bermacarn-maeam ketrampilan pernahaman konseptual 
yang dikcmbangkan karyawary pada prodllksi yang fleksibcl akan sedikit diguroakan keeuali jika 
karyawan terrnotivasi untuk mcmberikan mental sebaik upaya fisiko Dengan demikian, karyawan 
akan diberikan kebebasan menentukan upaya-upaya untuk menyelesaikan mas.alah hanya jika 
mcrcka yakin kepentingan individual rncreka berhuburigan dengan penisahaan dan bahwa 
perusahaan akan rnernberi timbal balik untuk kebaikan mereka. M enurul Young et.al. (1988), kinerja 
dcngan pemberian insentifcendenmgakan Icbil1 tinggi dibandingkan dcngan program pcmbayaran. 
TCl11uan ini mernberikan dukungan puda aspck pCl110livasi dari pcmbayaran inscritif. l3erdasarkan 
ICl11uan di atas, model pcnclitian dapa! dilill'lt pada (gal11 bar 2.~. 
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!nleraksi anlara teknik TQM dengan sistcm penghargaan akan Jl1cl11pllnyai pengaruh yang., 
posit:ftcrhadap kinerja manajerial. 

3. Mctodologi Pcnclitian 

Bcrdasarkan uraian scbei'Jmnya mengenai latar bclakang rnasalah pcnelitian dan telaah 
lilcrJIUl" y.lll/;: diglillakan unluk rncngcrnbangkan hipotcsis, Icrdapal 2 (clua) ll1a~alah pokok yang 
akan diuji dalam penelitian ini: (I) apakah intcraksi antara leknik TQM dan sistem pengukuran 
kinerja beIlJcngaruh terhadap kincrja manajcrial (2) apakah interaksi anlara lcknik TQM dan sistclll 
penghargaan beIlJengaruh tcrhadap kinerja manajcrial. Untuk menjawab pertanyaan terscbut, peneliti 
melalrukan studi lapanganuntuk memperoleh data de<lgan menggunakan kuisioner untuk mengukur 
kecrnpat variabcl pokok da:am pcnelitian ini, yaitll : Tota! Quality management (TQM), sistern 
pengukuran kinerja, sistem penghargaan, dan kinerja Illanajerial. . 

3.1. Pcngllmpulan Data dan Pcmiliilan Sa.mpCl 

Respondcn yang digllnakan dalam pene.litian ini, adalah para manajcr tingkat menengah 
atau manajerial dengan pertimbangan bahwa manajer level manajcrial; (I) rncrupakan pelaksana 
kcputusan manajemen puncak yang rnarnpu bcrinteraksi deng1'n karyawan dan manajcmcn puncak 
(2) biasanya tcrlibat langsung dengan kebijakan yang dilaksanakan olell manajcmen puncak. Untuk 
rnenentukan sa.rnpel, peneliti menggunakan perusahaan-pcrusahaan manufaktur yang terdaftar di 
Bursa Efck Jakarta (BEJ) yang dimuat dalam Indonesian Capital Market Directory 1999 sebagai 
rcrangka sampling. Data pcnclitian dikurnpulkan dcngan mcngirirnkan kuisioncr mclalui pos kepada 
rnanajer yimg 11lcrnirnpin departcrncn fungsional dnl<Jm pcrus<Jha.11l l11nnufaktur. DClIgall 
mempertimballgkan tingkat response kuisioner di Indonesia yang berkisar antara 10%-20%, rnaka 
kuisioner yang dikirim sejumlah 500 kuisioncryang mencakup sebagian besar dcparlemen fungsional, 
dan setiap pcru:iahaan diberi 5 (lima) set kuisioner. 

Dari jum lah kuisioner yang dikirim, tcrdapat 53 (10.6%) orang manajer yang mengirimkan 
jawab;ll1, 6 uiantaranya tidak darat diolall brcna daia y,mg adi! di dal'lI11nya tiunk rnclllcnuhi 
kriteria. Dengan dClllikianjul11lah kucsioncr yang digunakan un{lIk diolah doll uianalisis Icbill lanjul 
be,jumlah 47, le:d iri dari para manajer dari berbagai dcparternen dalam perusahaan yaitu departelllcn 
prcduksi/operasi (36.2%), keuangan/akllntansi (12.8%), ulllurn/pcrsona I ia (19.1 %), pemasaranl 
penj'.1alan (25.5%) dan lain-lain (6.4%). . 
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.\.2. I'cilgill,urall Vnriabcl 

'1'01:11 Quality l\lanagclI1ent (TQl\I) 

TQM yang dimaksudkan dalam pe:lelitian ini adalah filosofi yang menekankan pada 
pcningblan proses pemanufakturan sccara berkelanjlltan melalui eliminasi pemborosan, 
mcningkatkan kualitas, pengembangan ketranlpilan dan mengllrangi biaya produksi (Sim -dan 
Killough, 1998). Variabel TQM diukur dengan instrumen yang dikembangkan oleh Krumwiede 
(', r/)?,). y~ns merupakan pengembangan dari in,trumen Banker el.al. (1993). Variabel ini untuk 
rncngukur pcrscpsi manajer secara individual mengenai penerapan teknik TQ!vt di lingkungan 
pcrusahaannya. Setiap rcsponden diminta menilai pencrapan TQM dari s3.ngat tidak setuju (poin I) 
berarti TQM rendah sampai dengan sangat setuju (poin 5) berarti TQM tinggi. Bcrdasarkan hasil uji 
rcliabilitas dari instrumen dalam penelitian mcnunjukkan cronbach alpha sebesar 6567. Meskipun 
koefisicn ten;ebut lebih rendah dibandingkan dengan yang dilaporkan dalam penelitian Banker 
aal. (1993) yaitu sebesar .7728 dan Krumwiede (1998) sebesar .76, namlln instrumen illi cukup valid 
dan reliabcl karena di atas Kaiser's MSA yang dipersyaratkan yaitu .693. 

Kincrja Manajerial 

Yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah kinerja para individu dalam kegiatan-kegiatan 
l11anajerial dilikur dengan menggunakan instrumen selfralil1g yang dikembangkan oleh Mahoney 
cl.a!. (1963). Dalam instrumen ini setiap 'responden diminta untuk mengukur sendiri kinerjanya 
dCl1gan rnemilh skala satu sampai dcngan sel11bilan. Kinerja manajerial yang diukur meliputi delapan 
dimcnsL percrlcanaan, investigasi, koordinasi, evaluasi, supervisi, pengaturan staff(stajfing), nego
siasi dan repre:sentasi serta salu dimensi pengukuran kinerja sp.orang manajer seeara keseluruhan. 
Skala kinerja terdiri dari: ] s.d. 3 untuk kinerja dibawah rata-rata, 4 s.d. 6 untuk kinerja rata-rata dan 
7 s.d. 9 untuk '<inerja di atas rata-rata. Penggunaan pendekatan self-rating dipilih dengan alasan 
untuk menghindari kemung~inan pengukuran kinerja yang tidak representatif(Henell?an, 1974). 

Sislem Pcngul<uran Kinerja 

Yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah frekllensi pengllkllrnn kine~ja para manajer 
yang diukur dengan instrumen yang dikembangkan oleh Daniel dan Reitsperger (1992). Instrumen 
ini menggunakan skala rendah (I) untuk menunjukkan pengukuran kinerja yang rendah dan skala 
linggi (5) untuk menunjukkan pengukuran kinerja yang tinggi. Berdasarkan hasil uji reliabilitas dari 
instrumen dalam p:!n:!litian menunjukkan cro,;bach alpha sebesar .8500. Koefisien tersebut lebih 
tinggi dibandingkan dengan yang dilaporkan dalam penelitian Simdan Killough sebesar .76 

Sistem PcnghlJ.rgaan 

Variabel ini berkaitan dengan sistem kompensasi yang ada dalam perusahaan. Sistem 
kornpcnsasi yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah pernberian kompensasi kepada manajer 
yang t:.:rdiri alas (I) pcmbayaran tetap saja dan (2) pembayaran tetap ditambah variabel yang 
jurnlahnya ditcntukan berdasarkan kinerja manajer (performance contingent rewards). Responden 
dilninta 1I1ltuk rncinilih altematifsistcll1 kOl11pcnsasi yal'g bcrlaku. Respondcll diminta untuk menyata
kan sistclll kompensasi yang berlaku. Variabel ini diukur dengan instrumen yang dikembangkan 
oleh Ittner dan I..arcker (1995) dan digunakan juga dalall1 penel itian Sim dan Killough (1998). Variabel 
in i dillkllr dengan skala interval lima' po in sebagai berikllt: pain (1) hanya gaji tetap saja (2) gaj i tetap 
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tlil,\lnbClIl pCl1gh<lrgaan nOn-kClI<lngilll atilu kcu<lng;lI1. (3) gilji lel,lll dil;\lnoilli pcnghilrgailll Ilon
kcu,lngall dan kClI<1ngc1l1 (4) gaii tet,q) liital11b8h illsciltif kclol11pok d,lIl (5) g,lji Icl<111 dital11bah 
illscnt i r illo i vidlla I. . 

3.3. Uji Rcliilbililasdan Vnlidilas 

Uji vaiiditas din1aksllukan unluk mengllkurkualilas kucsioncr. Pcngujian ini dilakukan dcngan 
anaiisa raktor. Uji ini dimaksudkan untuk memaslikan bahwa masing-masing pertanyaan akan lcr
klasifikasi pada variabel-variaucl yang telah ditenlukan (COI7SlrtlCI validity). Menurul Kaiser dan 
Rice, 1974, untuk l11enunjukkan COJlslrucl validity dari masing-masing variabel maka nilai Kaiser 
Meyer O!kin Measure o/Sampling A deqllacy (Kaiser's MSA) yang disyaralkanagar data yang lcr
kurnpl!i dapal tepa! dilakukan analisa faktor nilainya harus dialas 0.50. 

Kocfisien validitas dicari dengan I11cngkorclasikan skor yang dipcrolch pada seliap itcm 
dengan skar total dari masing-masing atribut, dengan 'menggt,Inakan SPS~ 9.0. Untuk menguji 
validitas data yang dipcroleh digunakan pearsall correia lion apabila koefisien'pearSOJl yang di
pcrc 1ch tidak signi fibn pad a level signi flkansi 0,01 atau 0,05, berarti data yang diperoieh lidak valiCl. 

Mcnuru\ Huck dan Cormier (1996) kualitas data yang diperoleh dari pcnggunaan instrumcl1 
penclitian dapatdievaluasi mclalui uji validitas dan reliabilitas. Uji ini dimaksudkan untukrnengctahui 
scjauh mana hasil pengukuran lclap kOllsistcl1, dcngall mcnghitung besarnya cronbach alpha 
untuk m;1sing-masing kuisioncr yang akan diuji. Berdasarkan hasil penguj ian reliabilitas dan validitas 
(labe I J. I ) menunjukkan balm'a ;l1strumen yang d igunakan da lam penclitiall ini cukup andat (roliabel) 
dan sal1i l) (valid). 

Kincrja 
TQM 

VariabcJ 

Sislem pngukuran 

TABEL 3.1 

Hasil Uji Rctiabilitas dan Validitas 

Cronbach Alpha 

.7201 

.6567 

.8500 

Kaiser's SA 

.608 

.693 

.796 

\-lipotesis diuji dengan menggunakan pcndekatan rcgrcsi berganda. identik dengan model 
yang digurakan dal'lnl pCl1clitian Sil1l call Killough (1998), DCl1g~n ala<;al1 bahw:lll1ctodc ini ~apat 
digun?l.-.<lll scbagai l1lod~1 prerJiy.si terhad2p SCltu variabcl dcpcl1dcn dcng,an llcbcrapa vanabcl 
indcpcndcn. 

Y '" a + [),X, + ~2Xl + ~)X) + ~,XIXl + P"X,X.I+ c 

Jika koefisicll P dan (3 positif dan signifikan, maka interaksi antara TQM dengan sistcrn 
pcngukuran kincrja ma~pun s;~tCJ11 pcnghargaat1 mcmpengaruhi kincrja manajcrial, bcgitu juga 

scbaliknya. 
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4. PClllhai1asan Hasil Pcnc!itiall 
, . 

An!llisa dilakukan pada 47 ja\vaban responden yang telall mcmcnllhi kritcria lIntuk diolall 
IcbiillanjllL Hasil pengolallan data mengcnai statistik deskripti f dapal dil ihat pada tabcI4.1. Hasil 
analisa~egresi (tabel 4.2) secara keselurulmn menunjllkkan r kuadrat scbcsar .862%, F = 51.436 
dcng~n ~ignifikansi p £ O.OOl..Bera~i ada hubungan signifikan antara varia bel depcndcll (kinerja 
mana~er~al) ~.engan semua varrabell~dependen (variasi prediktornya). Variasi perubahan kincrja 
manaJcrral dlJelaskan oleh semua vanabel independen sebcsar 86.2%. 

Var-iabel 

Kinerja Manajerial 
TQM 
Sistem Pengukuran 
Kincrja 
Sistem Pcnghargaan 

Variabcl 

(Konstallla) a 

TQM(X) 

Sis(CI11 Pengukuran eX!) 

Sis(cm Pengilargaan (Xl) 

Interaksi (Xi) dengan (Xl) 

lnteraksi (XI) dengan (XJ ) 

TABEL4.1. 

Statistik Dcsl<riptif 

Kisaran Kisaran 
Tcoritis Sesungguhnya 

9-63 14-50 
5-25 10-24 
7-35 21-35 

1-5 3-5 

TAUEL4.2. 

Hasil Analisis Rcgrcsi 

Koefrsicn Kcsalahnn 
St:lnd:lr 

-19.319 . 4.351 

.381 .165 

IAII .903 

1.016 .179 

.589 .228 

.632 .292 

N=47; R Square=.862; F=51.436; p=O.OOO 

Rata-rata 

36.83 
17.43 
26.95 

4.01 

Nil:li-t 

-4.440 

2.303 

2.243 

3.858 

2.580 

2.166 

Dcviasi 
standar 

7.60 
2.76 
0.16 

0.78 

Probabilitas 

.000 -

.026 

.002 

.000 

.014 

.036 

TabcI4.2. mcnunjukkan bahwa intr.raksi antara TQM dcngan sistem pengukuran kinerja (b.) 
mcnwljukkan kocfisicn yang positif scbesar .589 pada tingkat signi fikansi (p £ 0.0 I). Artinya sistern 
pcnguklJran kinerja mernpcrkuat hubungan mcdcrating tcrhadap hubungan antam TQM dan kinerja 
l11anajcrial. Dcngan dcmikian hasi I anal isis ini mcndukung h ipotcsis pertama (1-11). Tabel 4.2. juga 
mcnunjukkan intcraksi antara TQM dengan sistem pellgukuran kincrja (b j ) mcnunjukkan koefisicn 
y~ng fJositi r sebesar .632 pada tingkat signi fikansi (p £ 0.0 I). Artinya, sistem pcnghargaan mcmpunyai 
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pCllgalllill110cierating tcrhadap huoullgall JIlWra TQM dan killcrja 111311iljcrial. DCllgan dcmikian, 
has:1 pc-nclitian ini I11clldllkllng hipotcsis kcdlla (H2.). 

i );1'·; lilbel 'U.dap,11 diilltcrprct:1sibll b,i!lIva ada illteraksi {lllt"r;] TQM dcngan sistclll 
pcngl1k~ran kinerja dall siSICI11 pcnghargann. Dcngall dcmikian hasil analisis label eli alas konsisten 
dcngan hasil anal isis rcgresi. Hal ini dapat dilihat selisih skar kincrja yang disebabkan aleh perubnhnl1 
level TQM menunjukkan hasil berbeda antara tingkat sistem pengukuran kinerja rendah dan tingkat 
sistem pengukuran kincrja tinggi. Dengail demikian perLJbahan level TQM berpengaruh positif 
terhadap kiJlerja manajerial, yaitu semakin tinggi sistem pengukuran kinerja semakin tinggi hubungan 
positif antara TQM dengan kinerja manajerial. Hasil ini konsisten dengan hasil anal isis regresi yang 
menunjukkan koefisien interaksi TQM dan sistern pengukuran kinerja bertarrda positif. Hasil temuan 
ini memberikan dukungan pada dugaall se111ula. Adapun grafik yang 111cnunjukkan sifat dan arnh 
interaksi antara TQM dengan siste111 pengukuran kincrja dapat dilihat pad a gamonr 4.!. yang nampak 
bahw3 slop garis sistem pengukuran kinerja rendah dan slop garis sistern pengukuran kinerja tinggi 
(garis putm-putus) tidak sejajar. Berdasar pada uraian tersebut, maka antara TQM dan sistem 
pengukuran kinerja terdapat interaksi. dan kedua garis tersebut menunjukkan slop yang"positif, 
bcrarti sifat interaksinya ardin'll. Dengan demikian sifat interaksi yang ordinal ini dapat disimpulkan 
bahwa scrnakin tinggi sistern pcngukuran kinerja rnakakinerja ll1anajcrial sernakin tinggi. 

TABEL4.3. 

Sllor rata-rata Kinerja Manajerial 
pnda setinp level TQM dan Sistern Pengulwrnn Kinerja 

XI (Tinggi) 

X I (Rendah) 

X2 (Tinggi) 

n=12 
rata-rata = 41.83 

n=11 

rata-rata = 40.54 

TABEL4.4. 

X2 (Renda h) 

n=14 
rat9--rata = 38.35 

n=10 

rata-rata = 28.1 

Sl<or rata-rata killerja manajeriai . 
paGa Sctiap Levcl..TQM dan Sistcm I'cngharga<lll ; 

Xl (Tinggi) 

Xl (Renda h) 

X2 (Tinggi) 

n=16 

rata-rata = I. 7.81. 
n=15 

rata-rala = 17.2 t 

X2 (Renda h) 

11=8 

rata-rata'" 12.87 
n=8 

rala-rata = 13.37 
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Adaf1un grafl.k. yang mcnlllljukkall sirat dall arahilltcraksi alltara TQM dall sistcl11 
I'cnghargaall dDpat dilliJat I?ad~ gal11bar 4.2. f3crdasar pada gal11bar !crsebu! nampak balm'a slop 
garis sistclll pcngllkllran kll1clja rcndah dan slop garis sis!cl11 pCllgllkliran kincrja tinggi (gnris 
Pll!t1S-PU,lUS) bcr.lawanan aral1. ~cngan delllikial~ anlara TQM dan siSlcl11 pcngllkllran ~inelja 
tcrcJapa! lI1!c~aksl. ~af1 ~7dua gnns !cl'scbllt mCl1l1nJukkan slop yang positiflllnllplill Ilcga!if, bcrnr!i 
sira! in!eraksmya disordillai. 

GAMBAR 4.1. 

lntcrai<si TQM dan Sistclll Pcngukuran Kincrja 
terhadap Kincrja Manajcrial 

Kinerja 

4 

2 -- -----

TQM 
Rendah Ti nggi 

", 

Berdasarkan hasil anal isis regresi cian ditunjukkanjuga dengan matrik skor rata-rata kinerja 
serta grafik interaksinya menunjukkan bahwa hasil ini konsisteh dengan hasil anal isis regresi yang 
mcnunjukkan koefisien interaksi TQM dan sistem penghargaan bertanda positifmeskipun sifat dan 
arah interaksinya berbeda. Hasil temuan ini memberikan dukungan pada dugaan semula dan 
mcndukung kedua hipotesis tersebut di atas. Hubungan ketiga variabel Independen terhadap 
variabel deper.den secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel 1.2 . 

Ketcrangan 
• TQM tinggi 
• TOM rendah 

. GAMBAR 4.2. 

Intcraksi TQM dan SistclII Pcnghargaan 
terhadap Kincrja Manajcrial 

K incrja 

17 ----

13 

TOM 
Rcndah Tinggi 
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llcl'da:)<1rka~l h.asil anal isis, Illcndllkllng ckpcktasi pCllciiti Illcngcllai crcktivitas tcknik TQM 
yang da,:>at. dleapal bila I:~ncrapal1 tek.nik .TQM tinggi dalam pcrusahaan dCllgan demikian dapat 
n~em~unyal ~engaruh posltlfterhadap kll1erJa mannjerial. Intcraksi antnra vnriabcI sistem pcngukuran 
~~ner~a dan sl~!e~ pen~hargaan memf.!~nyai pengaruh yang positif dan sign ifikan (p £ 0.0 J) terhadap 
ktnerJa r.n~naJertal arttnya perusahaan yang menerapkan tcknik TQM seeara Iangsung dapa! me
ningkatkan kin~rja .manaje:ia~. Narnun penerapan teknik TQM dengan sistem pengukuran kinerja 
lI1('nyebabkan ktnerJa manaJenal semakin tinggi, begitujuga sebaliknya. Oasar pemikiran yang men
duku?g ~emuan ter~~but bahwa para manajer akan Iebih tel'l11otivasi untuk meningkatkan kinerja 
manaJertai merekaJlka mereka menerima pengukuran killerja yang tinggi dalarn bentuk iolfofmasi 
yang diperlukan yang memberikallumpan balikuntuk perbaikan dan pembelajaran. Selain itu dcsain 
5istem kompen~asi kepada manajer yang kemungkinan memberikan rasa adil dan kepuasan atau 
pemberian kompensasi yang lebih baik kepada para manajer juga memotivasi mereka dalam 
meningkatkan kinerjanya. Ten-lUan ini mendukung hasil penelitian Sim dan Killol!gh (1998) yang 
menemukan pengaruh positif dan signifikan teknik TQM dan desain sistem akuntansi manajemen ' 
dengan kinerja namun tidak mendukung perielitian Ittner dan Lareker (1995) yang menyatakan 
hahwa teknik TQM yang digunakan bcrsan;a dcngan desnin sistcrn akuntansi manajemen dalam 
pcnclitian ini adalah sistem pengukuran kinerja dan sistem penghargaan belum tentu mcngakibatkan 
kincrja yang tinggi. Oengan dClllikian hasil penelitian ini mel11berikan bukti clllpiris mengenai 
pClllingnya dcsain sistcl11 akulllansi l11anajel11en scbagai faktor kontinjcnsi dalalllupaya pcningkatan 
kinerja. 

Pcneliti mcngnklli 5cjllmlah kdcrbatasan yang ada dnlam pcnclitian ini, Berikllt ini kctcr
batasan-keterbatasan yang ke1'l1ungkinan dapat menil1lblllkan gangguan pada hasil pcnelitian ini. 
Peneliti tidak dapat mengakui kemllngkian pcngaruh nonresponse bias terhadap hasil penelitian ini 
karena identitas individu responden yang tidak mengirilllkan jawabannya tidak diketahui oleh 
peneliti. Pe:milihan sampel yang tidak aeak, kemungkinan juga dapat Illengurangi kemampuan gene
raiisasi tenlUan yang dihasilkan. Responden penelitian terbatas pada para manajer yang bekerja di 
perusahaan manufaktur yang terdaftar di BEl. Penelitian ini kemungkinan akan menunjukkan hasil 
yang berbe:da jika diterapkan pada para mOanajer di perusahaan jasa dan perdagangan (Retailer). 
Tingat response responden yang rendah dan heterogenitas fungsional dimana responden bekerja, 
kClllungkinan juga dapat mempengaruhi hasil.Seiain itu data yang dianalisis dalalll penelitian ini 
menggunakan instrumcn yang mendasarkail pada persepsi jawaban responden, Illeiailli survei 
dcngan kuisioner. Hal ini akan Illenilllbulkan masalah jika persepsi responden berbeda dengan 
keadaan sesungguhnya, sehingga kesilllpulan yang dialllbil h1l11ya berdasarkan pada data yang 
dikumpulkan melalui penggunaan instrumen seeara tertulis. Kelemahan pend~katan survei umumnya 
terletak pada internal validity. Seperti yang telah dikel11ukakan dimuka, penggun.aan instrumOen 
pengukllran kinerja manajerial se/frating (Mahoney et.al. 1963), eenderung menimbulkan leniency 
bias. Meskipun terdapat beberapa data yang dihasilkan dari instrumen kurang konsisten dan kurang 
valid pada salah satu butir pertanyaan nal11un seeara umtlm data penelitian ini eukllp konsiten dan 
valid. Kelemahan ini tidak diantisipasi oleh peneliti, rilisalnya dcngan pilot study terlebih dulu. 

Penelitian ini terlepas dari keterbatasan Yl)ng dimiliki, ?iharapkan dapat bermanfaat sebagai 
bahan pertimbangan dalam praktik akuntansi l11anajel11en di Indonesia, tcrutama yang berkaitan 
dcngan desain sistel11 akuntansi manajemcn'dalarn pertlsahaan yang menerapkan teknik TQM. 
yang kel11ungkinan l11enjadi faktor kondisional yang harus dipertimbangkan agar pcnerapan teknik 
TQM dapat lebih efektif, apalagi kondisi persaingan yang ketal saal ini serta Iingkungnn usaha 
yang t idak l1lencnlu. 



":,,; il l)(':l1clili;ln illi diil;II·<lp!;;1I1.1'I::;;IIIlClnocrik<J1l konlriiJusi Icrilad<1p pellgcl11o<1nganlitcrilllll' 
<lkllIllilIlSI I11Ul1aJCl1lcn dl Ineiol1csiJ. I/;Jsil ini l11inil11al (i'lI)'llnlCII,lJllll'1111'C('('I' '11'1' I. I 

. • , • • «" • (; ., (0111 1l1CII( Ol'OlIg 
,ld,d.III·,;i1lllyn pCllcllll:III'Pl'llcl,I'illl ilkUlllilllSi IllillJ;Jjel1lell padillllil:>i] )'illigilkilil dillillll~. Kelcrh"lilS:1I1-

I,,'killill;!'dil dl1llJlI~ p~I1t1i1i:1I1 illi ilill:lr;IJl""" dilpill diperh;tiki <ialam pcncliliarl-~lCnclilian yang 

;1"1111 d;JI,1I1~, DnglllllllllHIPlIl1 pcngarllh 1:lklol' sislem p.:ngukul'nn kinclj<1 dall silclll pcnghargaan 

IClhildilJ1 cn:klivilns leknik TQM Il1asih pcrlll dillji kCl11bali unlllk Il1cnguji konsislcnsi hasil pcnclitian 

illi <icilgan pcnclilian-pcnclitian berikllinya. ;\khirnya cfeklivilas Icknik TQM melalui pcngaruh 

inlcraklif antara tcknik pcmanllfakluran TQM dan desain sistem akuntansi ll1anajemen dalam 

pcningkatan kinerja manajerial, masih pcrlu ditcliti dengan pcrtimbangan kel1lungkinan pengaruh 

faktor-faktor kondisional yang lain Illisalnya l1lengenai sasaran-sasaran kinerja, selain itu program 
pcmberian insentif scbaiknya dibitbn eicngan pekcrjaal1 yang mcneiukung misalnya; I11cngcnai 
kcal11anan kerja, pcmbagian infonnasi yang I11cratil sClia pcnilaial1 kincrja. Dcngan dcmikian penelitian 
yang akan datang dapat menalllbah kontribusi pada lileralur akuntansi Illanajcmen. 
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I , .\NALISIS '1'O'1'1\L QUALITY iviANAG EtvlEN'l'PADA 

PEIZUSAI-LAAN IYIANUFAJ\TUR DI INDONESIA 
Oloh: 

Tilik Hlirbly<Jll') 

,\l~TltAKS 1 

)lIlux {1I(JI11(Jcrolc/1 IWlJIJ99uliJn iJcrsaing da/elill ska/ag/olJal. perusZl/IZlarJ e!ilunlul 

apr lJIaf1'.ou nlCllYiJjikan seliClp pekerjaan dengan lebi/l bail< diJlal11 rtlngka IllcngilasilkcJll 
/JiJf:)ng dall fa 5 iJ bcriWDIilc1 s linggi dengan iJCJrgc1 yang \\'iJ}CJr dan /Jcrs aing rial ini bis a elika/J k all 

IJJIJI\"3 kUlld pol<ok unluk Illcnillgka/kan daya saing adaliJ/1 kllalilelS. Unluk ilu pcrusalJ.lcll1 

.:":rlu /)er(oKus pada kUCl/ilas /o/ill a/ill} Tolal Quali/y IvlanDgCfJ1cni (rQ~.I). PeneiiiiJn Inl 
/;cr/llfuan un/uk mcnge/ailUi Iwrnilmen pcrl/salwan flwnu(aldllr eli Indonesia cialalllllclwmpan 
:J/rJlcnsi kualilas lolal iJ/au TOf..,i, menguji perlJedaan anlilra pC(lJSallDan manulJklur DUMN 
-jan Non DUlvlN di/lam mCnJcnul1i dil11cnsi kuali/as, serla un/uK mcngcliJlJui (linJCnsi mana' 
$<Jla ~/an9 melJ1{JcngarulJi kincrja perusallaan manu(aidur DUfvlN dan Non [3U,\,fN. D[J(/ 
CJ'1IJC}l1lJ lOt dan cia/a dli<cliJllui lJalllva komiilllen pcrllsa/lDDIl-PClusiJllJJIl fJ1VIlUrvir/ur di IndoncslD 
:ukuo ODIi( rjJ/cJ/1l I7Jcncf<.Jpkal1 clirncl1si kUD/ilas. Scclangkan unluk llJi IJcda anl,lrJ perusalliJan 
'/Jijl1uraklur OUldN dan NON [JUIvIN lemya/a cukup bll/r/; unluk dl!<alalciJll /Jcr/Jcda cia/ant 

'l1ellcrankafl dinlcnsi Jwali/as l<ecuali pada ciimCf1si fllJna/cinen lIlc'Jnusiil diJrJ pelJnggan, 
111f/nlflgan manajcl/lcn kllJlilCl5 slra/r=gis, percncanaall kua/ilas opcraslonal dan lJuclvya kualilas 
oCIUSa/IDiJ'l. SccClra keselurullan dar; clirncnsi kllali/as ll/llllk perusa/lvan ntanu{iJkltJr Non 
:lU/vlN Inempullyai komi/lIlcn lelJill/inggl dillanciillg pcrusa!J.JiJn rnanurJklllr EJUIvIN. Dan unillir 
""nerla pcrusalJvan fllanu(ak/ur Non f3UMN clipengaruiJi olell cJua rJimcnsi y,lI(u nlanajcf)Jcn 
flwnUSliJ dan IJclanug,ul, danslruklur Icam IVolk {JcIH]CnIIJcl(JQclrl. secfvllC)kJn u!llukpcrl1Sa/lUafl 
:JU,\IN elip011C]arv/li olcll {)(Jrcncanvan kUJlilCJ5 crcfaslonJI cian sis/onl pcngu)wrali pcrlJaikan 
kIlJIi/as. 

Lal;:H Oelakang Mas"lnl\ 

OenC),1I1 sern<3kin rncflgl1il,H1gI1YCl tJ<ll<Js 
I~konomi <1nl<lr neg<1r<l karclla glollulis<1si, 

"1<1"<1 IndlJslri Indonesia rnakin nlcllghadapi 

\anlangan yang lirJak.rnud<lll., PCl1garnanan 

dCIlCjarl isol;)si, nlclalui 13ril, l<lrang<1n imporl 

can scLJiH]<liny<3 \idak lagi marnpu 

:ncnllJcndUrlg, m,JU I<1Y, 11WlI perUS<3h<l<ln kila 

\larus lJersaing rnel<llui kCKU<3\an scndiri 

Illenghadapi lan\(J 11 9<3n yang dihndapi. 

~ '" ; --. 

De riC] J 11 did uku rig 01 ell perk C IIlU <3 119 ,]fl 

teknologi inforrnasi yilng lllcrllullgl,ink<ln 

adany<l Inleraksi lJisnis y<lng uersifat glouol, 

m<lkJ duni<l bisnis dihacl<3pk<ln p<ldi empill 

keklJ<lliln yailu konsllrnen l.Jcruu(JIl, 

pcrsaing<lfl serna kin mcnil1Qkal, bi<lYCl Y<lnQ 

rncningkat, d<1fl krisis (Domingo, 199'\}. 

POlda akl1ir d<lSClWarSa 1 QDO, l.JcbCril[la 

per us <J tl a il f1 in d u sIr i In cJ 0 n C 5 i a I c I a 1\' 

meng21ami irnbas ci,Hi geraKeln kualilas 



------. memelOpOr! ge.rakan kualitas 
dunia. Merei<o Gerakan kualitas itu adatah 
c' I oones lO , 

f n lilY Management (TOM). Suatu 
"0 t'l I Qua 
'.' laan yang sangat baik, budaya 
Jer rnu " ' 

t ~S mUlaf dfkenal dfantara para pelaku 
"uail " 

d S lri. Namun proses pemeliharaan dan In u . 
cengembangan lebih lanjut dari gerakan 
memoerkenalkan budaya kualitas belum 
rneniadi komilmen penuh dari semua 
oim~lnan perusahaan industri, Karena 
komitmen yang hanya terperaga saat 

:~onv"nSI saja tid'Clk cui\up, lelapi harus 
diim(llemenlaslkan. Untuk memperoleh 
keunqgulan daya saing dalam skala global, 
'Jerusahaan dituntut agar mampu 
:ilenv2jikan setlap pekerjaan dengan lebih 
Jaik' c1alam rangka menghasil kan barang 
atau j2Sa berkualilas tinggi dengan harga 
fang waJCH dan bersaing, Hal ini bisa 

dikatakan banwa kunci pokok untuk 
ileningkatkan daya saing adalah kualilas. 
Untuk ItU, perusahaan Derlu berfokus pada 
:':'ualilcS alau Total Quality Management 
(TOM) (Domingo, 1994). Tujuan perusahaan 
dalam menghasilkan produk berkualilas 

adalah tercapainya kepuasan pelanggan 
(cus/o mer satisfaction) yang ditandai 

denaan tlerkurangnya keluhan para 
;:lela~g!;Jan sehingga menunjukkan kinerja 
(performance) perusahaan yang meningkat. 
Dengan menlngkatnya daya beli dan 
didukung Olen semakin dewasanya 
!<;onsumen :latio:. secara budaya maupun 
pengetahuannya, membuat permintaan 
mereka terhaaao kualilas produk semakin 
menlngf,al (Lakhe dan Moharty, 1995). Atau . ,. 
dapal dikatakan bahwa kualitas pada masa 
sekarang mung kin dianggap tidak 
befi<ua!itas pada masa mendatang. Dengan 
demilciall, upaya yang terus mellerus dalam 
hal peflqembangan kualilas semeslinya 
menjadi oematiao dan komitmen bagi dunia 

usaha di IndoneSia. 

2 

Konsep pengembangan kualitas oleh' 
para ahli dikembangkan dalam berbagal 
,dimensi antara lain; manajemen manusia 

dan pelanggan, patnership dengan 
pemasok, komunikasi pengembanaan 
informasi, orientasi kepuasan pelangg-an, 
hubungan manajemen dengan -pihak 
eksternal, m.anajemen kualitas strateaik - ' 

struktur teamwork untuk pengembangan, 
, perencanaan kualitas operasional, sistem 
pengukuran pengembangan kualitas, budaya 
kualilas korporat. Dimensi-dimensi lersebui 
mengandung tiga hal prinsip yaitu perbaikan 
terus menerus (continuous improvement), 
fokus pada pelanggan (costumer focus) dan 
sistem organisasi yang menekallkan pada 
pemberdayaan karyawan (empowerment) 
(Evans dan Lindsay, 1996) , 

Penyampaian kualitas dalam produk 
barang diprioritaskan dalam pemasaran 
sejak tahun 1980-an. Namun hendaknya 
penerapan kualitas merata di semua bidang 
organisasi bisnis. Bahkan dalam penelitian 
Madu dan kawan-kawan menghasilkan 
kesimpulan bahwa perusahaan -perusahaan 

manufaktur mempunyai persepsi terhadap 
kualitas lebih tinggi dibanding, dengan 
perusahaan-perusahaan jasa (Madu, et 
al.,1996). Pendapat ini juga didukung oleh 
Tamimi dan Sebastianelli (1996) dalam 
penelitiannya menghasilkan bahwa 
perusahaan manufaktur lebih menekankan 
pad a 'conformance to spesifications" untuk 
memenuhi harapan pelanggan dibanding 
dengan perusahaan jasa. Hal tersebut dapat 
dimengerti bahwa perusahaan manufaktur 
dapat dengan mudah mengukur kualitas 
terutama kualitas produk karena produk 
barang mudah didefinisikan dan diukur 
kualitasnya dengan tingkat ketepatan yang 
tinggi. sedangkan produk jasa sulit untuk 
dimengerti dan dikontrol kualitasnya (Garvin, 

Kaji.:m Bisnis 



'V 11-,; 83 I.><ualitas saal inl \ida.k diukLJr sekedac 

/ .hrl hasil akhlr moscs procJuksralau operasl~ 
tel.apl leJI!1 keoada manajemen organisasl 
g~C3(a "eseluruhan dalarn memproses 

OO'JU K. , 

Oalan! pernbicaraan ul11urn 
dISCoUI~.an, bahwa Bad an U satla lvIilik 

.'..Je~ara ! BUMN) adalah salatl salu pelaku 
C·.C'CO": InConeSl2. disamptng kooerasi dan 

p';' .sah<!an s',."asla (non 8UMNl. 8Utvlt'-1 
:!:2121" Je~USaha3n yang cJimtilki perncrinlah, 
J;turd'..:: :>Isa 'nengunlungkan dan 
",":·anggJnr;;!a'{.'2b sosl31. Sebagaimana 
p,=";Sci'a2n 'legara. BUlvll'l sangal Jerlu 
m'3'l1c'erhatikan ;mage yang ada dirnata 
rT12SFliaK21 can pemerinlah. Telapi cilra Ilu 
tiC2~"'1Ucjah dlbentuk (Silompul. 1991 t. 

5~::;:;:: ::an:,ak i2ktOf yang lerkail seoertl 

POSIS/ ·:euangan. produklivilas ·(jan 
('Fe ,. livti 2: s :: ~n y2 K k al ang an yan 9 

(T\~f'=-:;u'<2n ofofesionalisme manatenal 

3LJ~'\"1 Kc!fena ada indikasi kinerjanya 
('.:r>oah BeiJerapa indikasi rendahnya kinefja 

'=UMN indonesia adalah a) Oerdasarkan 

(_'102to :)re~)lden 16 Aguslus 1989 lingkal 

keufllungan sebagai persenlase asselloltll 

pad;) lahun 1988/1989 hanva 2%, b }Adanya 

<~::"akan orlvalisasi yang pada dasarnY<l 
Tl'cruoakan lJagian dan kebijakan penyehatan 
3UMN cl I<ebijakan korporalisasi BUMN 
lPfI'/illisasi manajemen) yailu menyerap 
llngkungan usaha perusahaan swasta ke 
oalam manalemen sektor publik, d) Kebijakan 
pendayagunaan BUMN (pembina an. 
t:~ngenda"an. penir.gkatan efisiensi. 

rrrvalisasr ci3n reslruklurisasl) (Bachtiar, 
1998 ). 

-

Dalam keadaan yang demikian maka 
per/u aaanya pengurangan campurtangan 

blrokrasi negara, dan perlu kebebasan 
berusaha dengan desentralisasi berarti 

Nc). )2 j.'"".\(1 . hpn! 2001 .-, 

• 

lunlut'an Keoebasan bertJual apd ya,ng bisa 
dijual ke ;Jasar, yang rlarus fnenlenuhl 
'. . , 
~~ebutuhan konsumen dan Juga dengan 

. harga yang lerjangkau nlasyarakal pembeli 
(Simarmala, 1991). Kebebasan disini 

mempunyai makna pimpinan perusahaan 
harus mampu mengambil kepulusan 

ekonomi dan kemudian plmpinan harus 
bebas mengambil. kepulusan alas das<lr 
,<emarnouannya. SeJlingga Olmplnan puncak 
flop managemenll 8Uto..H'1 mempunyai . 
kebehesan jerpiklf secara slratejik, yang 
dalam hal ;rl diartlka" sebagai rencana 
Jsana yanr;, c::erOflcnlaSI xe masa depan. 
ber!<ss,n2r.lJUngan (colilinuousi. oerfokus 
ke oelanggan (cos(umer ioeus) dan langgao 
!erhadap f2klor-faktor lingkungan (environ

mental fac(Ors\. Dilinlau dan profeslonalisme 

;::engelolaan BUMN masil1 ka!ah jauh 

cib<lndlngK2n dengan s·Nasla. Karena move· 

ment paOe Jerusahaan swasla sangal 

f1ekslble 'rdak birokratif misalnya 

mempunY31 kebijaKan ekspor maka 
dilakukan ekspor lanpa perlu olrokrasi yang 

panjang dan waktu 'jang lama 

(SimanlunleK.1991) 

Tujuan Penelitian 

Penelillan ini berluJuan unluk: 

1.Mengelahui bagaimanakah perusahaan· 
perusahaan di Indonesia dalam memenuhi 

dimensi kualitas. 

2.Menguji apakah ada p.erbedaan secara 
signifikan anlara perusahaan rnanufaklur 

BUIvIN dan perusahaan manufaklur Non 
BUMN dalarn memenuhi dimensi kualitas~ 

3.Mer,gidentifikasi dimensi kualilas mana 
yang berpengaruh lerhadap kinerja 

perusahaan. 



r Tinjauan Pustak:<I 

Arti kualitas dapat berbeda-beda 
tergantLng dari orang yang menggunakan 

dan dal"m kontek apa istilah kualitas itu 
dipakai. Walaupun tidak ada definisi 
mengenai kualitas yang diterima secara uni
versal, (jari definisi yang ada terdapat 
beberapcl persamaan, yaitu adanya unsur
unsur: 

a) Kualitas dimaksudkan untuk 

mellenuhi atau rr.919bihi harapan 
pe/anggan 

b) Kuclitas meliputi produk, jasa, 
manusia, proses dan /ingkungan 

c) Kualitas adalah suatu kondisi dinamis 

,:.~r se1:W 1:::en:.ll:::sh moving target). 
Oa/a:n hal ini dapat dikatakan bahwa 

\ualilas harus diperbaiki setiap waktu 
karer'la produk yang dianggap 
berkualitas pada saat ini mungkin akan 

dianggap kurang berkualilas pada 

masa mendatang. Dari pengertian 

~LJalilCis tersebut, berani kuali!as tidak 

dioanc1ang hanya dari salah salu segi 
tetapi harus meliputi keseluruhan 
aspek organisasi. Untuk mencapainya 
perlu dibutuh kan Total Quality Manage-

1lent (TOM) (Domingo, 1994). Adapun 
yang dimaksud dengan TOM adalah 
seb2ga: suatu proses yang didasarkan 
nilai dan digerakkan informasi, dan 
tergantung pada pemikiran krea!if dan 
baka! orang pada semua level 

organis;:!si untuk mencapai perbaikan 

terus menerus (Rhodes, ~ 992). 
Sedangl<an Wilkinson dan Witcher 
(1993) mendefinisikan TOM dengan 
menggunakan tiga persamaan yaitu 
total adalah partisipasi setiap orang, 
kU2/rtas ada/all ~meriuh2n kebvtuhan 
kostum€!' se::are tepat dan manajemen 
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adalah kondisi yang-memungkink;:m 
untuk-ktralrtas: total. Oar, Juran 

memberikan definisi ten tang. TOM 
yang sangat ink/usif yaitu perlu 
dibuluhkan action untuk menjadikan 
kUalilas kelas dunia (Schonberger dan 
Kn09, 1997). Dari beberapa pengertian 
terseb"ut, intinya menyatakan tiga 
prrnsip tentang TOM yaitu: 

d) ,~v1emfokuskan diri pada pencapaian 

'~eDuasan pelanggcTl ( customer sat
isfaction ). 

e) Ivlengac'u pada pengembangan 

kualitas yang berke!anjutan (continu
ous improvement}. 

f) Memberdayakan karyawan dengan 
memberikan peluang untuk terlibat 
penuh (full involvement) (Dean dan 
Bowen, 1994). 

Black dan Porter merangkum kriteria 
proses pengembangan kualitas menjaoi 

dimensi kualitas sebagai berikut; 

manajemen manusia dan pelanggan, 
patnership dengan pemasok. komunikasi 
pengembangan informasi, orientasi kepuasa~' 
pelanggan, hubungan manajemen dengarr 
pihak eksternal, manajemen kualitas 
strategik, struktur teamwork untuk 
pengembangan, perencanaan kualitas 
operasional, r sis tern pengukuran 
pengembangan kualitas, dan budaya kua/itas 
korporat. 

Hipote$is 

Dalam pene/itian ini hipelesisnya 
adalah: 

1.Terdapat perbedaan Sec3ra signifikan antara 
perusahaan manufaklur 8UMN dengan 
p<?nJsahaan manufaktur Non BUrJ1N da/am 
manajemen manusia dan pe/anggan. 

Kaiian Bisnis 

-



2. Teroaoat perbedaan secara signifikan antara 

JerLJsahaan manufaktur BUMN dengan 

Jerusahaan manufaktur Non OUMN datam 
JEltnershio aengan pemasok. 

) Terc1apat perbedaan secara signifikan antarCl 

pe"usahaan manufaklur BUMN dengan 
pel1Jsanaan manufak!ur I'lon 8UMN dalam 
Kornunikasl pengembangan informasi. 

4 "7""rd::!Jat pcrbe~aan secara signinkan anlara 
Jerusahaan manufaklur BUMN dengan 

Jerusahaan manuiaklur Non BUMN dalam 
·)rientasl kepuasan pelanggan 

5 Terdc:pat perbedaan seC3ra signilikan an tara 
;Jerusahaan manufaklur BUlvlN dengan 
J8QIsahaan manufaktur Non BUMN dalam 
:-:ubung<ln manajemen dengan pihak 
::i.:srernal. 

6 -",papal perbedaan seC3ra slgnrfikan antara 

perusarlaan manufaktur BUMN dengan 
Feru:sailaan manufaktur Non BUMN datam 
manav=men kualitas slralegik. 

7 TeraaDal perbedaan seC3ra signiflkan an tara 
oerusahaan mandaktur BUMN dengan 
::eru~,ahaan manufaklur Non BUMN dalam 
<;t,uk:ur teamwork calam pengembangan. 

E T~~daoat oeroedaan secara s,gnllikan antara 
;)8ru"ai1aan manufaklur BUMN dengan 
Jerusahaan manufaklur Non BUMN dalarn 
Jerencanaan kuafilas operasional. 

.} Terdap;3t perbedaan secara signifikan antara 
perusahaan manufaklur BUMN dengan 
perus;3haan manufaktur Non BUMN dalam 
sis tern pengukuran pengembangan 
kualilas. 
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10. Terdapat perbedaan secara signifikan 
antara perusahaan manufaktur BUMN 
dengan perusatlaan manufaktur Non 
BUMN dalam budaya kualilas korporal. 

j j .Ada pengaruh antara konslruk kualilCls 
terhadap kinerja organisasion<:ll baik 
perusa!1aan manufaklur BUMN maupun 
perusahaan manu(aktur Non BUMt~. 

METODE PENELITIAN 

Pengumpulan Data dan Pemilitlan 
Sampel 

Dala yang dibutuhkan dalam 
penelitian ini adalah data primer. Dan melode 
;Jengumpulan data melalui sural (mail sur

vey). Melode ini dipilih dengan pertimbangan 
untuk menjangkau area yang luas dengan 
biaya yang relalif murah. lebih mampu 

rnerahaslakan jali diri responden, dan 
memberikan kesempalan unluk berpikir 
sebelum menjawab perlanyaan. Meskipun 
demikian mail survey juga mempunyai 
kelemahan yailu adanya lingkat langgapan 
yang rendah, lidak adanya intervensi 
pewawancara, tidak dapal dibuat kompleks, 
dan dibutuhkan dartar pengiriman sural yang 
akurat (Cooper dan Emory, 1995). 

Dalam penelitian ini responden yang 
dipilih sebagai sampeJ adalal1 rnanajer level 
menengal1 dari pcrusatlaan manufaklur 
BUMN dan non BUMN di Indonesia. Untuk 
sampel perusahaan manufak!ur non BUMN 
diambil dari Top Companies and Big Groups 
in Indonesia, edisi 7, tahun 1997-1998, 
sedangkan sampel BUMN karena hanya ada 
51 perusahaan manufaktur mal<..a digunakan 
sebagai responden semuanya. Dari 494 

total kuesioner yang dikirirnkan, 9 responden 
tidak bersedia menjadi responden karena 
Kondisi perusahaan yang berada dalam 

5 



"{t""Mi~Hidi:lk normaLsehingga tidak bisa 

ffl'Tmoerl1ran data yang aklJrat.- Total 
'<Ut}sioner yang kembali 131, namun 

di"ntaranya ada 36 kuesioner tidak 

mflr]erapkan TOM sehingga tidak digunakan 
delam analisi:; data dalam penelitian ini. 

PQ/1guJlan ~lon Rl!ISpon Bias 

Pengulian non response bias dilakukan 

'jl1nJk mengetahui apakah ada perbedaan 

ka('lkterlstk antara responden yang 

m{lnjawab kuesioner dan responden yang 
tidilk memberikan jawaban. Ada 10 varia bel 

Y()ng diuji dE ngan t-test yaitu manajemen 

rrl£Jnusia dan peianggan, patnership dengan 

Pernasok. ~omunikasi pengembangan 

inf(Jrmasi. orientasi kepuasan pelanggan, 

hUbunga n rnanajemen dengan pihak 

ekr:;lernai. man2lemen kualitas strategik. 

s'ruktur teamwork untuk pengembangan, 

Per~ncanaan kualitas operasional, sistem 

Pt'flgukuran pengembangan ku<iliias, budaya 

kll"llitas korporat. Oari hasil pengujian dengan 

I-Lest menunJukkan bahwa tidak ada 
Perbedaan yang signifikan antara dua 
kelompok yang memberi respon awal dan 

31<hir, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
trdek ada masalah response bias dalam 

PE1nelitian ini. 

Ull Validitas dan Reliabilitas 

. Seluruh item yang diuji memberikan 

Clhgka yang s<gnifikan pada a = 5% dan 
t)8hkan pada C! = 1 %. Dengan demikian 
maka seluruh item dapa! dinyatakan valid. 
Ktlteria yang cigunakan untuk mengelahui 
\f~gkat reliabilitas adalah besarnya nilai 
Ctonbach's alpha. Nilai Cronbach's alpa 

~emaldn mendekati angka 1, 
mengindikaSik,an semakin tinggi konsistensi 
Intemal re/iabiVtasnya. Dalam penelitian ini 

uji reliabilitas memberikan hasH angka 

Cronbach alpha yang j~ga cukup tinggi 

dimana semua variabel menunjukkan angka 

lebih dari 0,5. 

Alat Analisis 

Un!uk menganalisis hipotesis 1 sernpei 
10yang diajukan dalam-penelitian ini adalah 

dengan menggunakan t test. Secara 

maternatis masing-masing hipotesis dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 

1. Untuk variabel independen jenls 

penusahaan 
Oari H1 samoai H10. H: u1 = u2 • Q.. 

Dari H1 sampai H1 O. H : u 1 =' u2 
a' . 

2. Secara bersama-sama maka model 
matematisnya dapat dirumuskan: 

Ho = 

Ha = 

u1.1=111.2 

.u 1.1 =' u 1.2 

u2.1 "'J..l2.2 

.u10.1 ='1110.2 

Sedangkan untuk menguji hipotesis ke 
11 digunakan analisis regresi berganda. 
Rumus matematisnya adalah sebagai berikut : 



r ::limana: 

y = Kinerja perusahaan 
~o = Intercept 
x: = Manajemen manusia dan pelanggan ( . , 

people and customer management). 

\ = Partnership dengan pemasok ( sup

plier partne.'ships). 

~ = Komunikasi pengembangan informasi 
!comunicalion of imorovement informa-

:ion). 

:x;. = Orientasl kepuasan pelanggan (cus
tomer sa tis t'a ction orientation). 

<,. = Hubungan manajemen dengan plhak 
<.:ksternal (external interface manage

ment) . 
. ~ =Manajemel kualitas strat<.:gik ( 

strategyc quality management). 

7 
=Struktur teamwork untuk 

cengembanpan (teamwork structure for 

imDrovement). 
= P<.:rencanaan kualitas operasional (op

erational qUellily planning). 

! = Sistem pengukuran pe.~gembangan 
kualitas (quality improvement measure

ment systems). 

G' = Budaya kualitas korpor-at (corporate 

auality culture). 

NALlSIS DA T.A 

Jmitmen terhadap Kuatitas Total 

,~ Setelah item dan variabel diuji validitas 
In reliabilitasnya dapat dihitung rerata dan 
andar deviasinya. Rerata tersebut 
enunjukkan seberapa besar tingkat 
mitmen perusatlaan-perusahaan yang 
ah diteliti terhadap variabel-variabel kualitas 
ng ditanyakan. Untuk penerapan 
mitmen kualitas tDtal secara k,"seluruhan 
!nunjukkan angka rerata terendah 5,9921 
1 tertinggi 6,3237 (Iihat Tabel1). Ji}<a dilihat 
ri skala yang dipergunakan yaitu skala 

22 Jmu2ri· ApriI2O:J! 

Ticik Nurbiy.ti 

Likert 1 sampar 7 maka .dap_aLdikatakao 
bahwa secata JmUm-l,;-emiJa lesponoen 

mempunyai komltmen terhadap kualitas to
tal dengan cukup baik. Dari kesepuluh 
dimensi kualitas lotal bisa dilihat bahwa yang 
mempunyai prioritas pertama adalah 
manajemen manusia dan pelanggan dan 
yang mempunyai prioritas terendah adalah 
komunikasi pengembangan informasi. 

7 



Tabel_1.:~ 

Statis1il<. DeshTp!ffsecara KeseTuruhan 

- Variabel Rerata sd Mak. Min. i , 
R-90 

Manajemen manusia dan pelanggan 6.3237 0.4009 -, 5 I 
I 

Patnershlp dengan pemasok 6.1051 0.6463 -, 4 I I , 
-i\omunikas i pengembangan informasi 5.9921 0.67(f} -, I 

I 4 H 

Orlentasi kepuasan pelanggan 62737 OA191 . ~ ;: 

_._-
Ii 

Hubungan manajemen dengan pihak ekstemal 6.0245 0.7440 
: 

I ] r 
, 

Hubungan manajemen kualitas strategis 6.1372 0.4513 i 4 !I 

Struktur teamwork oengembangan 6.0684 0.7352 ] 
I; 

! 
;, 
I" .' 

--
=8rencanac:r. kuaiitas operasionai 

I 6.0211 0.6954 " -4 F 

-Srstem p8n~1L!kUran perbaikan kualitas 6.2660 . 0.3873 j 5 
--

~ 

~vdaya kuali~as perusahaan 6.2737 0.5870 - 4 
! 

~ . : 

. sc= standart oeVlas l: Mak- makslmum; Mln= minimum 

pengujian Hipotesis 

Uji -I 

Untuk mengetahul apakah ada 

pcr:>edaan antara perusahaan-perusahaan 
BuMN dengan Non aUMN dalam memenuhi 
C1mensi kualiLas to!aUHa. sampai dengan 

Ha \ diaunakah vji t. Adapun uji 
10" ~ 

h;ootesisdarl hasli perhitungan statistik 
dengan uji t ( 'C!. =: 5%) didapatkan hasil 
bdtw/a hIOO(eSI~; altematif (Ha, sampai dengan 
t1a,o) yang m€!nyatakan bahwa terdapat 
p:;rbedaan komitmen terhadap penerapan 
kesepuluh dimensi kualitas total antara 
~sahaan-penJsahaan manufaktur BUMN 
dan Non BUMN. ada 6 dimensi yang 
menyatakan berbeda komitmen sehingga 
Okatakan cukup bukti bahwa ada perbedaan 
daJam menerapkan dimensi kualitas (TOM) 
:ntara perusahaan-perusaha2n manufaktur 
bUMN dan Non+ BUMN (hasil perhitungan 
/;"hat Tabel 2). Dan perbedaan tersebut 

5 

ternyata perusahaan - perusahaan 
manufaktur Non BUMN lebih tinggi 
komitmennya terhadap penerapan TOM 
dibanding dengan perusahaan manufaktur 
BUMN. Keenam dimensi kualitas yang 
berbeda tersebut adalah patnership dengan 
pemasok. komunikasi pengembangan 
:nformasi. orientasi kepuasan pelanggan. 
hubungan ma!lajemen dengan pihak 
eksternal. struktur teamwork untuk 
pengembangan. dan sistem pengukuran 
pengembangan kualitas. Sedangkan 
dimensi manajemen manusia dan 
pelanggan. manajemen kualitas strategik. 
perencanaan kualitas operasional dan 
budaya kualitas korporat tidak ada perbedaan 
antara perusahaan manufaktur BUMN dan 
Non BUMN. 



lmkNu . 

Tabel2: 
Hasil Analisis Statistik Uji t 

'10. Variab~I i ; Rerata I-value 5i9'- Hasil 
1 ~danajel1en manusla dan pelanggan I Non I 6.3542 

(Slmoar'gan Standard) Li0Mf~ I 0.3723 1.316 0.19 f sarna 
SUMN , 5.2283 I " 

! Q.4722 
I 2. ;:::alnershjp d~ngan pemasok l Non 

~ 
6.2454 I \ (simaan';! :;tanc.:::r) , BUMN 0.5075 3.1139 0.004 beda 

31_1~.·IN 
I 5.6657 ~ , 
I 0.8291 • r _ ... - '<0 r.iunfi:: a s"i"'!'iiiormasl 6.1215 : ;. pengembangan! Non I -

i (Slmoan 9.::: n slandar) , BUMN I 0.651·l 3.523' 0.001 b eda 
I ~:_~~.i(l 5.5870 

, 
! ! I· , 

0.5721 1 ____ 
.------- , ----

; ". -,Jr;e:1tas l ke:::uasan pei8nggan Non I 6.3507 

l~ 
, 

'simoanqan standarl 
. 

aUMN I 0.3451 2.68~ beda : , 
3U~.!N 6.0326 

I : 
0.5346 ---

~. ~~~:t.:r,g3r1 :1i3n=3~emen jeng;n 8ihak Non 6. ~ 2QG 
1 

I 
~:-.3~e;":1a: BUMN 0.5883 2.275 

I 
r).025 ::,eda 

l~:r.C'angan sLander) BUMN 5.7239 
i . 

0.8430 , 
! , H·.!:Liti~ai~, "'1ana;emen hualitas Non 6. j 764 

f I 
, 

.3tiar.egis BUMN 0.3799 1.509 0.135 sarna , , , 
I 

I ':;:.'11oangan 3:anaar) . BUMN 6.0143 , 
Q.R1;l4 , 

, 7 Strul-:tur teamwork ;Jengembangan 
, 

Non 6.2292 
i 

I 

13imaangan standar) i BUMN 0.5100 2.902 0.008 beda , , 
\ 
1 BUMN 

I 
5.5652 

i 
1.0586 I i . 

18 "';!ranc:!n9an kuaiilas Qoerasional ! Non 6.0417 -:: i 

i iSlmoangan standar) i BUMN 0.7372 0.509 6.12 sarna 
i 5u,'M'l , 5.9565 : -
1 '" 

, 0.7372 
Sistim p~ngu;",uran perbaiKan I Non 6.3329 I -. I berkualitas I BUMN 0.3583 3.110 0.002 beda 

! (simpangan standar) ! 6.0565 
i 

8UMt~ I 0.4095 
10. 9udaya I<.ualilas perusahaan , Non 6.3264 

(simoangan standar) ! BUMN 0.5448 1.560 0.122 sarna 
BUMN I 6.1087 

0.6901 

·Sj9.= Signjfika1 
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Regmsi 

Mooel kinerja perusahaan-perusahaan 
manufaktur Non BUMN sebagai variabel 
terikat. Analisis data menggunakan model 
regresi b€~rganda untuk mencari pengaruh dari 
masing-masing dimensi kualitas dengan 
kinerja perusahaan. Dari model regresi 
berganda. diperoleh persamaan sebagai 
berrkut: 

Y = 1.731 ... 1.29713, "'02180, + 0.105S + , . , 
0.104 [\, "' 01991\ +0.061 0;+0.2990', + 

.0.029(\, ... 0.1110, + 0.006~IIO ' 

Hasil regresi dengan kinerja Non BUMN 

sebagal variabel terikat menunjukkan ~ I dan 
!3 bernilai positif dan signifikan oada 

T ' 
J ,}05, sedangkan 0, P, 0,~; ~6 0

3
,0" dan 010 

;Idax menenuhi :'<fiteria signifikansi yang 
J!tentukan, Oen9an demikian dimensi 
'11anajemen manusla dan pelanggan serta 
slruktur teamwork untuk pengembangan 
ter6uktl berpengaruh positif terhadap kinerja 
~erusahaan-perusahaan manufaktur Non 
8UMN, f<oefisien determinasi pada 

Jerusahaan-oerusahaan manufaktur Non 
3UMN adalah sebesar 62,10%, Hal ini 
rnenunjukkan bahwa 62,10% variasi kinerja 
Jerus2haan-perusahaan Non BUMN 
.jiielaskan oieh dimensi kualitas total, yang 
~erdiri dari hubungan manusia dan pelanggan, 
rnanaJemc:n -nanusia dan pelanggan. 
J8tnerSllip cengan pemasok, komunikasi 
;:;engembangan Informasi, orientasi kepuasan 
:lelanggan, hubungan manajemen dengan 
Jlhak eksternal. manajemen kualitas 
strategik. p'8rencanaan kualitas operasional, 
sistem pen9ukuran pengembangan kualitas 
dan budaya kualitas korporat. Sedangkan -
untuk mengetahui apakah variabel bebas 
secara serempak berpengaruh signifikan 
terlladap vclriabel tak bebas maka digunakan 
uji F. Oenfjan tingkat keyakinan 95% dan 
derajat kebebasan (k) (n-1-k) maka F 

005 (101 

to 

(72-1.10) =1.99. Hasil ini menunjukkan bahwa 

:= "!1IJrV lebi~ besar dari F ""'" ( 7.451 > 1.99 ), 
IOf berart, kesepuluh dirnensi kualitas total 
secara bersama-sama berpengaruh pada 
kinerja perusahaan - perusahaan manufaktur 
Non BUMN. 

MOdel kinerja perusahaan-perusahaan 
manufaktur BUMN sebaga; variabel 
t~rikat. Dari model regresi berganda, 
dlperoleh persamaa.11 sebagai berikut: 

y =7.712 + 0,3040. +0.0170, + 0. 619 13
3 

+ 

0.31513, +0.431 13 5 +0.30213,,+0.10007 + 
1.05 10, + 2,070(3 + 0.434n 

'J . '3 t-J 10 

Hasil regresi dengan kinerja BUMN 
sebagal variabel terikat menunjukkan 0 dan 

13 9 bernilai positif dan signifikan ;ada' 

o ::; :.05. sedangkan 13.13, (3), (lJ (l~r\ i3.dan 
13;0 tldak memenuhi kriteria signifikansi yang 
dltentukan. Oengan demikian dimensi 
oerencanaan kualitas operasional dan sistem 
pengukuran pengembangan kualitas terbukti 
berpengaruh positif terhadap kinerja 
perusahaan-perusahaan manufaktur BUMN .. . 
Koeflsien determinesi pada perusahaan-

.. p~rusahaan manufaktur BUMN adalah 
seoesar <18.60%'. Hai ini menunjukkan bahwa 
48'13 0 % '1ariasi kinerJa perusahaan _ 
perusahaan BUMN dijelaskan oleh dimensi 
kualitas total. yang terdiri dari manajemen 
manusia dan pelanggan, patnership dengan 
pemasok, komunikasi pengembangan 
informasi, orientasi kepuasan pelanggan, 
hubungan manajemen dengan cihak ekstemal, 
manajemen kualitas strategik, struktur team
work untuk pengembangan, perencanaan' 
kualitas operasional, sistem pengukuran 
pengembangankuali~sdanbudayakuali~s 

korporat. Sedangkan untuk mengetahui 
apakah varia bel bebas secara serempak 
berpengaruh signifikan terhadap varia bel tak 
bebas maka digunakan uji F. Oengan tingkat 
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"~eyaKinan 9~%da[rderajat.l<ebebisan (ki 
{n-1-1<) m a ka F '::;'"2""7--6 H '1'" 
, . 905 (101 (23-1-101 - • • aSI In! 

-nenunJukJ.:an bahwa F M""9 lebih besar dari 
=.,,,,,, (4.75:3 > 2.76), ini berarti kesepuluh 
dlmensi kualitas total secara bersama-sama 
berpengaruh pada kinerja perusahaan 
manufaktur BUMN. 

Pembahasan 

~emDahasan terhadap hasil analisis 

:'2,a$ akan dilakukan sebagalmana disajikan 
,jengan urutan pembahasan sebagai berikut 
:r.: " hasil analisis diskriptif yang digunakan 

')ntuk menqetahui komitmen perusahaan
:cerusahaan manufaktur di Indonesia tentang 
'~ualitas tot,,1 (TOM), hasi! analisis uji beda 
antara perusahaan manufaktur BUMN dan 
~Jon BUMN terhadap komitmen kualilas to

:a: san faktor-faktor yang berpengarun 
:emadap kine~a baik perusahaan manufaktur 
2UMN maUiJun Non BUMN . . . 

jika melihat hasil perhilungan rerata 
~omltmen perusahaan-perusahaan 
-nanufaktur terhadap pengembangan kualilas 
:ota/. komitmen tertinggi pada dimensi 
"1ana!emen manusia dan pelanggan, yang 
,edu2 adalah orientasi kepuasan pelanggan 
:erta budayc: kualilas perusahaan, dan yang 
<.ellga ada/ah sistem pengukuran perbaikan 
<ua/itas. Sedangkan as'pek penunjang 
Jalnership clengan pemasok, komunikasi 
:Jengembangan informasi, hubungan 
manajemen d.engan pihak eksternal, 
-nanalemen kualilas strategik, struktur team
Nork Jengembangan dan perencanaan 
<.ua/das operasional pada umumnya 
Jenerapan (jimensi kualitas total sudah 
,:ukuo balk. ,:ika inti TOM ada tiga hal yaitu 

~eDuasan pelanggan, perbaikan terus 
l1enerus dan pemberdayaaari karyawan, 
l1aka dalam hal perbaikan terus menerus 
l1asfh kuran~ dioerhatikan dibanding aspek 

N '2 o L jJnuan, ,Apnl 2001 

Titik :"Jurbiyatl 

yanglalA..J:la·~ in~ terbl:lkti'de~.gan nilai rerata 
yang paling rellua". Sedangk~ln untuk 
kepuasan pelanggan dan pemberdayaan 
karyawan sudah cukup baik. 

Dalam hal ini berarti perusahaan -
perusahaan manufaktur yang ada di Indone
sia memandang bahwa m,anajemen manusia 
dan pelanggan meruoakan faktor penting 
dalam menerapkan kualitas total. sehingga 
kualitas tOlal yang berorientasi kepuasan 
pelanggan mungkin terhambat dalam 
lingkungan dimana manajemen manusia dan 
pelanggan itu rendah. Itu mung kin sebabnya 
perusahaan - perusahaan manufaktur di In
donesia mengimplementasikan kualitas to
tal yang pertama untuk memperbaiki 
kepuasan kerja. Dan fokus utama bagi 
manajer pada manajemen manusia dan 

pelanggan mungkin berhubungan dengan 
perkembangan kesempatan kerja dan 

keamanan kerja. Hasil in'i mendukung 
penelilian yang dilakukan oleh Rubenstein 
(1993) yang hasilnya mengatakan bahwa 
perusahaan- oerusahaan Jepang membuat 
komitmen jangka panjang peke~a mereka dan 
menggunakan training sebagai alterna!if 
terhadap pemutusan hubungan kerja karena 
ketidakamanan kerja akan berpengaruh 
terhadap kepuasan pekerja yang sela~ju!nya 
akan mempengaruhi nilai jasa yano 
dihantarkan ke ko'nsumen. Hal ini nampak 
bahwa kepuasan kerja berhubungan dengan 
kepuasan konsumen. Hal yang serupa juga 
dihasilkan oleh penelilian yang dilakukan oleh 
Madu et al. (1995) dimana perusahaan Tai
wan memfokuskan pada kepuasan pekerja 
alau manajemen manusia dan pelanggan. 

Untuk dimensi orientasi kepuasan 
pelanggan bukan nilai tertinggL Hal ini 
menunjukkan bahwa perusahaan-perusahaan 
manufaktur Indonesia belum sadar bahwa 
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f.:epUaSan pelanggan akan menjamin pengembangan. 'orientasi kepuasan 

profitabilit2s dan kelangsungan hidup pelanggan, hubungao manajemen dengan 
perusahaan serta iebih jauh lagi yaitu pihak eksternal, struktur teamwork 
Dencapaian keunggulan bersaing (Evans dan pengembangan, dan sistem pengukuran 
lindsay, 1996). Keunggulan daiam bersaing perbaikan kualitas. Sedangkan yang tidak 
yang kuat berasai dari kemampuan berbeda hanya pada dimensi manajemen 
perusahaan daiam memenuhi kepuasan dan manusia dan pelanggan, manajemen 
keinginan kJnsumen dalam memenuhi kualit3s strategik. per.encanaan kualitas 
kebutuhannycl. Sehingga hal ini perlu menjadi operasional dan budaya kualitas korporat. 
oerhatian bcgi perusahaan-perusahaan Dengan demlkian dapat dikatakan bahwa 
manufaktur yang ada di Indonesia untuk antara perusahaan-perusahaan manufaktur 
meningkatkan pada komitmennya dalam BUMN dengan Non BUMN dalam memenuhi 
memenuhi kepuasan pelanggan. 'Nalaupun dimensi kualitas total dikatakan cukup bukti 

!Judaya organisasi yang berorientasi ke untuk dikatakan berbeda. Dan darii hasil uji 
'"epuasan pe!anggan adalah sulit untuk beda antara perusahaan . perusahaan 
dibangun. namun tidak berarti tidak mung kin manufaktur BUMN dan Non BUMN dalam. 
jibangun (Mulyadi, 1998). Pola pikir memenuhi dimensi kualitas perusahaan 
~epuasan konsumen dapat dibangun meialui manufaktur. Non 3UMN lebih linggl 
usaha berSlstem, antara lain melalui 

Qendidikan dan ptfngalaman, manajemen 
puncak dapat menanamkan kepuasan 

pelanggan kecaiam diri seluruh personal 
. perusahaan. Manajemen puncak dapat 

mengkomunikclsikan pola pikir kepuasan 

:Jelanggan melalui personal behavior dan 

operasional behavior. Pengenalan yang tidak 
kenallelah akan dapat tumbuh didalam diri 
sebagian besar personal perusahaan. Hal ini 
oeriu sekali dilak:3anakan karena disebabkan 
sebaik apaoun leknik pengembangan dan 
:nanajemen yang dijalankan, jiks tidak 
memperhatikan konsumen maka perusahasn 
akan mengarah kedalam lubang kehancuran 

(Ahire, et al .. 19S16). 

Apabila cnalisis diperluas dengan 
membandingkan antara perusahaan -
oerusahaan manufaktur BUMN dan Non 
BUMN, ternyata secara umum terdapat 
)erbedaan dalam hal pengembangan kualitas 
otaL Dqri hasil analisis uji - t, perbedaan 
ersebut terdapat dalam dimensi patnership 
iengan pemasok, komunikasi informasi 

2 

komitmennya terhadao manaJemen kualitas 
total dibandingkan dengan perusahaan 
manufaktur BUMN. 

Kekuatan ekonomi global menyebabkan 
dunia usaha, terutama BUMN, perlu 

melakukan tinjauan ulang terhadap struktur 

dan strategi usaha serta mengandalkan 
strategi manajemen yang berbasis efisiensl 
biaya dalam hal ini perlu memperhatikan 
dimensi kualitas total (Sumual. 1998). Dalam 
menghadapi lersebut BUMN dituntut untuk 
melakukan repositioning dalam arti 
menyesuaikan strategi bisnis secara 
menyeluruh alau total terhadap perubahan 

lingkunga.T). Pembenahan ini meliputi hal 
yang berkaitan dengansumber daya inter
nal yang bersifat tangible seperti fisik dan 
finansial dan yang bersifat non material 
seperti manajemen, sistem goodwill dan 
teknologi. Pembenahan juga meliputi sumber 
daya rnanusia seperti keterampilan, 
pengetahuan, motivasi dan kemampuan 
komunikasi. 

Kajian Risnis 
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.-;:~JaIO [,pi ~~rseout persoalaf} BUMN 

"i2.rc; -nemDunyal '<omltmen ternaoao ., . 

"u~i1tas :otai yang rendah kemungKlnan 
dis2'oabkan oleh ~) Aoanya hamoatan

ha,,~oatan Jlrokrasl. campur :angan 

pemerlntah yang terlalu jauh seringkali 
lrerrju1itkan Dengel ala BUMN. Sedangkan 

CIS:S: lain seba;lai organisasl bisnis 8UMN 

':Ituntut 'Jntuk meralh profit yang setinggl

\".~-;:,n:,a . .2) Ad2nya ketentuan dan peraturan 

'I2""~ :-:--enyangkut ketentuaf'l dan peraturan 
Y2,"'g -nenyebabkan beri<urangnya 

'::'.'.'e na n gan) engelola BUM N d a I a m 
-e;.c;an~oil keputusan, hal ini meny'ebabkan 

;srai< 'angkah fang diambil tldak lincah 
aoalag' jika dikaltkan dengan era informasl 

:1r.1.ana ~.eiambanan daiam meresoon suatu 

~e'a'a ca:cat ;;erar;i h'Iangnya suatu ooportu· 
(:.«., :)'sC'is. 3) ~:Ienyangkut rnasaiah misl 

;2f1Ca /arg aremoan BUMN yaHu profitisasr 
08.< alfgus enrSI sos:a/. sering tUJuan fungsi 
"cs:a' ·::iadikan ;:Iasan tJntuk membela diri 

:::2oiia 3UMN merugi. Misi ganda ini 

·~:e;.gnliangkan irlsentif yang dapat memberi 

rr')liljaSI jagi manaJer BUMN c;ntuk 

t~r:Jr,=stasi ootimal. Selain masalah 

::'<.sternal tersebut terdapat Juga masalah in
'e"121 caiom bUdaya dan mentalitas dalam 
I,~gyungan usaha BUMN. Dalam iingkungan 

::UiviN Jonyak ditemukan sikao ooortunis 
.arg mementingkan diri sendiri sedangkan 

,;'20 :,2"9 merdorong inovasi ,<urang 
~:ber!k2fl suasana yang konduslf (Suwandi. 
12991. Sedangkan perlu diketahui bahwa 
;I!uasi :crsnis durlla yang menuntut sikap 
:rofesionaiitas merupakan tuntutan yang 
"'endesak. 

Darl hasil analisis reG~esi berganda 
ang digunakanuntuk mengetahui faklor 

ang mempengaruhi kinerja perusahaan 
lanufaklur BUMII1 maupun Non BUMN 

loeroleh hasil yang kebanyakan tidak 

lendukung atau mempunyai pengaruh 

O. 2Z JJnuorl _ ApnJ ::001 

,ernaoap klneqa .kecuali kalau perusahaan 

Non BUMN dioengaruhi oleh dua hal yaitu 
manaJemen manusla dan oe1anggan dan 
struktur :eamwork untuk pengembangan 
,eroukti berpengaruh positio terhadap kine'la 
perusahaan manufaktur Non BUMN. 

Sedangkan perusahaan manufaktur BUMN 

olpenga-ruhi oleh dir,:nensi perencanaan 
kualitas operasional dan sistem pengukuran 
;:engembangan kualitas berpengaruh posltip 
terhadao kinerja perusahaan manufaktur 
BUMN. Sedangkan kalau dilihat dari koefisien 
determlPas;nya (R2) perusahaan manufaktur 
Non BUlAN lebih tinggi dibandingkan 
perusahaan manufaktur BUMN ( 0.6210 > 

0,4860). Hai ini menunjukkan bahwa variasi 

kinerja '~euangan pada perusahaan Non 
BUlv1N :eolh banyak dijelaskan oleh 
~eseoLJluh dime,lsi kualitas total dibanding 

pada perusahaan BUMN. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa apabila perusahaan dalam 
meneraokan i<ualitas total mempunyai 

!.;omltmen yang tinggi maka akan diperoleh 

:'<inerja yang tinggi pula. Hal ini dibuktikan 

oleh komltmen perusahaan- perusahaan Non 
BUMN terhadap kualitas total yanglebih baik 

dari perusahaan- perusahaan manufaktur 
BUMN maka kjneqanyapun lebih baik dari 

perusahaan - perusahaan manufaktur BUMN. 
Hasil peneiitian Ini mendukung penelilian _. 

dan Madu. at al. dimana hasil studi kasus 
menunjuK:~~n bahwa penerapan program 
k;ualitas total mampu membantu perusahaan 
meninckatk;an kinerja (Madu. et al..1996). 

SIMPULAN, KELEMAHAN, 
IMPllKASl 

Simpulan 

Penelitian ini untuk mengelahui 
komitmen peruhasaan-perusahaan 

manufaktur di Indonesia lerhadap kualitas 

total. untuk mengetahui perbedaan da/am 



-memenuhi'komitmen kuaiitCis total bagi 
perusahaan manufaktur BUMN dan Non 

BUMN serla untuk mengetahui pengaruh 
komitmen kualitas total yang terdiri dari 10 
dimensi terrladao kine~a perusahaan .. 

Penelitian dilakukan pada 95 
oerusahaan manufaktur yang terdiri dari 72 
perusahaan manufaktur Non BUMN yang 

terdaftar dalam directory Top Companies and 
Big Grouo in Indnesia. Edisi 7, tahun 1997-
1998 dan 22 perusahaan manufaktur BUfv1N 
melalui oenyebaran kuesioner. Ada 10 

'/ariabel ycng diteliti yaitu: manaJemen 
manusia dan pelanggan, patnership dengan 
pemasok, komunikasi pengembangan 
informasi, orientasi kepuasan pelanggan, 
hubungan manajemen dengan pihak 
eksternal. rnanajemen kualitas strategik, 
struktur teamwork untuk pengembangan. 
perencanaan kualitas operasional. sistem 
pengukuran pengembangan kualitas dan 
budaya kualitas korporat. Instrumen 
oengukur '1<Jriabel yang digunakan adalah 
instrumt;n yang dikembangkan oleh Black 

dan Porter (1996). Sedangkan ukuran kine~a 
dilihat dari tingkat kesehatan keuangan yang 
diambil dari ukuran kesehaian keuangan 
BUMN yang terdiri darl' Return On Equiry 
(ROE), Return On Invesment (ROI), rasio kas 
. rasio lancar, perputaran totel aset, rasio total 
model sendiri terhadap total aset, Collection 
Periods (CP), dan perputaran persediaan. 

Hasil dari penerapan kualitas total 
:Jada perusahaan - perusahaan manufaktur 
terhadap dimensi kualitas total sudah cukup' 
baik. Namun yang menarik disini adalah 
dalam menerapkan dimensi kualitas 
komitmen tertinggi bukan pada kepuasan 
pelanggan telapi komi!men pada dimensi 
manajemen manusia dan pelanggan. Dalam 

hal ini berarti perL!.sahaan-perusahaan 
manufaktur yang ada di Indonesia 
memandang bahwa penerapan manajemen 
manusia dan pelanggan meruoakan faktor 
penting dalam menerapkan kuali!as total, 
sehingga kualitas total yang berorientasi 
kepuasan pelanggan mung kin terhambat 
dalam lingkungan dimana manajemen 
'l1anusia dan pelanggan ilu rendah. Fokus 
'Jtama bagi manajer pada manajemen 
manusia dan pelanggan mung kin 
~erhubungan dengan perkembangan 
kesempatan ke~a dan keamanan ke~a. Hasil 
ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Rubenstein (1993) yang hasilnya 
mengatakan bahvva perusahaari-perusahaan 
Jepang membuat komitmen jangka panjang 
pada peke~a mereka dan menggunakan trairi
ing sebagai alternatif terhadap pemutusan 
hubungan ke~a karena ke!idakamanan kerja 
akan berpengaruh terhadap kepuasan 
oekerja yang selanjutnya akan 
memoengaruhi nilai jasa yang dihantarkan 
ke konsumen. Hal serupa juga dihasilkan . 
oleh penelitian Madu et al. (1995) dim ana 
oeru'sahaan-perusahaan negara Taiwan 
memfokuskan pada kepuasan pekerja atau 
manajemen manusia dan pelanggan 
sehingga dengan peke~a puas terhadap apa 
yang dikerjakan maka akan membuat 
sesuatu yang disampaikan kepelanggan 
lebih baik sehingga harapan konsumen 
terhadap produk akan terpenuhi. 

Kalau dibandingkan antara perusahaan 
manufaklur BUMN dan Non BUMN dalam 
menerapkan dimensi kualitas total. ternyata 
seccra umum terdapat perbedaan dalam hal 
pengembangan kualitas total. Sehingga 
hipotesis di!erima. Dan dari perbedaan dalam 
penerapan dimensi kuali!as tersebut untuk 
perusahaan-perusahaan manufaktur Non 
BUMN mempunyai komitmen lebih tinggi 
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~Ibandlng :,eru sa h a a n-D eru sah a.an 

70anuraktur 8UMt-J. 

'::eca 'lgkan unluk hipolesis ke-sebelas 

I.~nlang faklor yang mempengaruhi kinerja 
rerusahaan manufaklur BUMN dan Non 
3UIvIN dih2silkan bahwa unluk perusahaan 
T2nuiaklur BUMN hanya dipengaruhi oleh 
~ua dlmensi s2ja yaitu perencanaan kualitas 
'Joeras1oncd dan' sistem pengukuran 
j)engernoanqan kU21ilas, Unluk perusahaan 
:o'lanufaktur Non BUMN dipengaruhi oleh 
';lmenSI manajemen manusia dan pelanggan 
:!an struktur teamwork unluk pengembangan, 
'<alau dilih2l dari koefisien delerminasinya 
oerusahaan rnanufaklur Non GUMN lebih 

(1'199' angkanya dibanding deng2n koefisien 
determinasl cerusahaan manufaktur BUMN, 

IJal ::"1 r:ibuktikan oleh komitmen oerusahaan

perlJsahaan 1'10" 8UMN terhadap, kualilas 
\olal ',:2'1g lebih baik dari perusahaan
Derusahaan manufaklur BUMN maka 
klflerla":/aO'Jn akan lebih baik dari 
cs!"usar.aan - i:!erusahaan manufaklur BUIvIN. 
J~n nasil pM(~lilian in; mendukung penelitian 

carr Madu el ai, dim ana hasil sludi kasus 

-ne!lun!ukkan bahwa penerapan program 
~ualrlas lotal mamou membantu perusahaan 
"""8~lngkatkan kinerja (Madu. el al..1996) 

f<elemahan Fenelitian 

PeneliUan ini mengandung kelemahan 
)alk dal<Jm pengumpulan data maupun pada 
~"2S;1 oene\iliannya an lara lain: 1) Metode 
p=ngambilan sampet yang berdasar pada di

r'3Ciory Tep Companies and Big Group in In

,:;eneSl8 kuranq mewakili perusahaan yang 
ada di Indonesicl kususnya unluk perusahaan 
Non BUMN. 2) Teknik pengumpulan dala 

Y2ng menggunakan mail survey sehingga 
:T1e n1 nrbulkan kelerbalasan dalam 
Tlengendalikan respond en. Dengan adanya 
-eterbalasan lersebut. maka penelitian ulang 

~o. n J.lnu,,, . AI" "I 2001 

iJ1.auP!JJ1 pen~litian ,anLutdn'-menge0~i 
masalah ini' sangal oloerluKan unluk 
menyempurnakan dan mengurangi 
ke\erbalasan yang ada. 

Impli!<asi 

Terlepas d~ri kelemahan yang dimiliki. 
penelilian ini diharapkan dapal bermanfaal 
sebagai perlimbangan perusahaan
perusahaan manufaklur yang ada di Indone
sia dalam memahami dimensi kualitas lolal 
unluk dapal meningkalkan kinerja sehingga 
akan bisa meningkalkan daya saing. 
Berdasarkan penelitian ini dillarapkan 
khususnya unluk para manager perusahaan
perusahaan m'anufaklur BUMt--J dalam 
meneraokan dimensi kualitas lolal untuk lebih 
ditingkalkan lagi. Misalnya dengan cara 

melakukan benchmarking dengan 
perusahaan-perusahaan manufaklur Non 
8UMN. Seperti harapan dari penelitian ini 
bahwa seandainya leriadi perbedaan yang 
signifik an antara perusahaan-perusahaan 
manulaklur BUMN dan Non BUMN 

diharapkan perusahaan yang berkualilas lebih 
baik akan dapal mcnjadikan perusahaan 
yang bisa dibenchmark bagi perusahaan 
'lang kurang baik. 

Hasil penelilian in; juga dihar~pkan 
dapal memberikan konlribusi lerhadap 
praktis; maupun akademisi lerutama dalam 
pengembangan literalur manajemen 
produksi dan operas; di Indonesia. sehingga 
mend6rong pene!ilian-penelilian berikulnya .. 
Kelemahan dalam penelitian in; diharapkan 

dapa! diperbaiki pada penelitian-pen~.Iitian 
yang akan datang. Dan bagaimanapun juga 
dimensi kualilas lolal pada perusahaan
perusahaan di Indonesia perlu diuji kembali 
untuk mengetahui perkembangan dari 
penerapan kualilas tolal dengan cara 
melakukan penelitian-penelilian beriku!nya. 
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