ABSTRACT

PT.Telkom,Inc is a provider of information and telecommunication companies and
providers of telecommunication services and a largest complete network in
Indonesia that provides telephone moving services, data & internet and network &
interconnection, both directly through associated companies and have go public.
After go public PT.Telkom is expected to express their performance and better
service. However the summary financial statement, showed a decrease in problems
with revenue in the 2010-2011 are: Cellular Phone Revenue; Revenue Phone with
No Mobility; and Interconnection Revenue. Therefore PT.Telkom should pay
particular attention to the grade or qualities. The study was conducted at PT.Telkom,
the goal is to find out how the application of the principles of Total Quality
Management is in compliance or not, and whether there is no influence between the
application of Total Quality Management on the effectiveness of operating income.
The research method used was a causal comparative research methods with a case
study approach. Data obtained by questionnaires, and the processed the data
analyzed. The result that there was a significant effect, with the strength of strong
ties of the Application of Total Quality Management (Y) is equal to 75.45%, while
the remaining 24.55 % is the influence of other variables not observed.
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ABSTRAK

PT.Telkom, Tbk merupakan perusahaan penyelenggara informasi dan telekomunikasi
serta penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi secara lengkap yang terbesar di
Indonesia yang menyediakan jasa telepon bergerak, data & internet dan network &
interkoneksi baik secara langsung maupun melalui perusahaan asosiasi dan telah go
public. Setelah go public PT.Telkom diharapkan mampu menunjukan kinerja dan
pelayanan yang lebih baik lagi. Akan tetapi pada ikhtisar laporan keuangannya,
menunjukkan penurunan masalah dengan pendapatan di tahun 2010-2011 yaitu :
Pendapatan Telepon Selular; Pendapatan Telepon Tidak Bergerak; dan Pendapatan
Interkoneksi. Oleh karena itu, PT.Telkom perlu menaruh perhatian khusus terhadap
mutu atau kualitas. Penelitian dilakukan di PT.Telkom, tujuannya adalah untuk
mengetahui bagaimana penerapan prinsip Total Quality Management dan penerapan
Total Quality Management apakah telah sesuai atau tidak, serta apakah terdapat
pengaruh antara penerapan Total Quality Management terhadap efektivitas
pendapatan operasi. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian
kausal komparatif dengan pendekatan studi kasus. Data diperoleh dengan cara
penyebaran kuesioner, kemudian data diolah dianalisis. Hasil penelitian menunjukan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan, dengan tingkat kekuatan hubungan yang
kuat dari Penerapan Total Quality Management (X) terhadap Efektivitas Pendapatan
Operasi (Y) yaitu sebesar 75,45%, sedangkan 24,55% sisanya merupakan pengaruh
dari variabel lainnya yang tidak diamati.

Kata-kata kunci: Total Quality Management dan Efektivitas Pendapatan Operasi.
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