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Abstract: This research was conducted in the manufacturing indusiry in the municipaliry of Makassar. Data
was collected using questionnaire using Likert scale. Respondents were asked 1o veport their percepiion on
the applicarion of TOM pracrices, comperifiveness, consumer satisfaction and business performance. The
hypothesis for this research was tested using path analysis, The result of this research shows thar proper
TOM practices can improve compeliliveness, consumer satisfaction and business performance. Despite the
fact that comperitiveness does not direcily impact business performance, but competiriveness can improve
business performance indirectly through consumer satisfoction. This means that competitivenesss can have
benter impact when the company can improve its consimer satisfaction as a result of better implementation

of TOM pracrices.
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Berlakunya Asean Free Trade Area (ATTA) pada
tahun 2003, menyebabkan perusahaan di setiap
negara khususnya di wilayah Asean dihadapkan pada
situasi persaingan global. Makin ketatnya persaingan
global, telah mendorong banyak organisasi untuk
menerapkan total guality management (TQM,
manajernen kualitas total) sebagai salah satu strategi
untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Diyakini
bahwa TQM dapat memberikan kontribusi bagi daya
saing organisasional (Knod, Jr. dan Schonberger, 2001;
Chase, dkk.. 2006).

Secara (radisional (ujuan perusahaan adalah laba
yang maksimal, pangsa pasar yang luas, dan pertum-
buhan penjualan yang tinggi. Untuk mencapai tujuan
tersebut perusahaan harus menghasilkan produk yang
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berkualitas sehingga lercapai kepuasan pelanggan
(cusiomer satisfaction) yang ditandai dengan berku-
rangnya komplain dari pelanggan, dengan semakin
meningkatnya daya beli suatu produk, membuat per-
mintaan terhadap kualitas produk semakin mening-
kat {Lakhe dan Moharty,1999 dalam Wahyudi, 2008).
Untuk mencapai efisiensi operasi maka perusahaan
perlu menerapkan Total Quality Managemeni
(TQM), karena dengan diprakiekkannya TQM mem-
punyai dampak positif terhadap kinerja bisnis perusa-
haan (Samson dan Terziovski, 1999).

Beberapa penelitian yang mengkaji pengaruh
prakiek TOM terhadap kinerja bisnis pada uinummnya
menyatakan bahwa terdapat hubungan positif antara
praktek TQM dan kinerja. Seperti halnya penelitian
yang dilakukan Cua, dkk. (2001), Sousa dan Voss
(2002) dan Kaynak (2003), Lakhal, e a.(2006), telah
menekankan pada pentingnya memahami hubungan
kausal antar praktek-prakiek manajemen kualitas.
Selain itu, menurut l.akhal, e al. (2006) banyak
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