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ABSTRACT 

 

 
This research is motived by Donat Madu Cihanjuang company as one of the 

companies engaged in the business of culinary product, trying to improve the system 

for the creation of a company that is much better than the previous achievement. By 

working to improve cost efficiency and effectiveness of service through the 

implementation of a Total Quality Management. However, complaints from the 

consumers remain instance consumers are less satisfied with the services provided in 

the sense there is a discrepancy between the expectations with his demands. But it 

usually happens because we can not read the consumer mindset, but we can give the 

best all of service only. 

The aim of the research are: to determine the level of cost efficiency in Donat Madu 

Cihanjuang company, to determine how effectiveness of service at Donat Madu 

Cihanjuang company, to determine how much the application of Total Quality 

Management in improving cost efficiency and effectiveness of service at Donat Madu 

Cihanjuang company. 

The method used is descriptive analysis method. Data were analyzed using multiple 

linear regression test. The test result showed that Total Quality Management has a F 

hitung = 163.947 , cost efficiency has the highest average at the cost of last sales = 

4.37 and effectiveness serviceshas the highest average at the a strategic location = 

4.46.  

 

Keywords: Total quality management, cost efficiency, and effectiveness services. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

ix                   Universitas Kristen Maranatha 
 

ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini di latar belakangi oleh Donat Madu Cihanjuang sebagai salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang usaha kuliner produk, berusaha untuk 

memperbaiki sistem demi terciptanya sebuah perusahaan yang jauh lebih baik lagi 

dari pencapaian sebelumnya. Dengan berupaya meningkatkan efisiensi biaya dan 

efektivitas pelayanan melalui penerapan sebuah Total Quality Management. 

Walaupun demikian, keluhan dari pihak konsumen masih tetap ada, misalnya 

konsumen merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan dalam arti terjadi 

ketidaksesuaian antara harapan dengan tuntunannya. Namun hal itu biasa terjadi 

karena pola pikir konsumen tidak dapat kita baca, melainkan hanya bisa kita berikan 

pelayanan yang terbaik. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: untuk mengetahui tingkat efisiensi biaya pada 

Donat Madu Cihanjuang, untuk mengetahui tingkat efektivitas pelayanan pada Donat 

Madu Cihanjuang, untuk mengetahui seberapa besar penerapan Total Quality 

Management dalam meningkatkan efisiensi biaya dan efektivitas pelayanan pada 

Donat Madu Cihanjuang. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif analisis. Data dianalisis 

menggunakan uji Regresi Linear Berganda. Hasil uji statistik menunjukan bahwa 

Total Quality Management mempunyai F hitung = 163.947, efisiensi biaya 

mempunyai rata-rata tertinggi pada biaya kehilangan penjualan sebesar 4.37 dan 

efektivitas pelayanan mempunyai rata-rata tertinggi pada lokasi yang strategis 

sebesar 4.46.  

 

Kata-kata kunci: Total quality management, efisiensi biaya, dan efektivitas   

pelayanan.  
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