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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Total Quality Management 

(TQM) terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Sakit Kebonjati di Bandung. 

pengambilan sampel konsumen menggunakan metode snowball sampling. Alat 

pengumpul data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner.  Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan total quality management di Rumah 

Sakit Kebonjati Bandung sudah baik. Terbukti dari hasil uji signifikasi sebesar 0,005 

< 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel TQM 

dengan kepuasan konsumen pada Rumah Sakit Kebonjati di Bandung. Berdasarkan 

hasil uji besar pengaruh dapat disimpulkan bahwa besar pengaruh TQM terhadap 

kepuasan konsumen adalah sebesar 0,246 atau 24,6%. Hasil tersebut memberikan 

makna bahwa sebesar 24,6% variabel TQM terhadap Kepuasan Konsumen adalah 

24,6% sedangkan sisanya 100% - 24,6% = 75,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

 

 

Kata Kunci:  kepuasan konsumen dan total quality management 
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ABSTRACT 

 

 

This study aims to determine the effect of Total Quality Management (TQM) to 

customers satisfaction on the Kebonjati Hospital in Bandung. Sampling customers 

using snowball sampling method. Data collection tool used in this study was a 

questionnaire. Based on the results showed that the application of total quality 

management in the Kebonjati Hospital own good. Evident from the results of 

significance test of 0.005 <0.05, it can be concluded that there is influence between 

the variables TQM with customer satisfaction at Kebonjati Hospital in Bandung. 

Based on the test results it can be concluded that the influence of the influence of 

TQM on consumer satisfaction is equal to 0.246 or 24.6%. Those results meant that 

24.6% of the variable TQM Customer Satisfaction is 24.6% while the remaining 

100% - 24.6% = 75.4% influenced by other factors. 
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