ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

DAFTAR ISI
Halaman Judul
Lembar Pengesahan ...........ccooccooiiiiiiiiiiiiieieeeee e 1
Pernyataan OriSINAlitas .........cceevciieeiieeiiie et 11
Kata PENANtar ........cccoooiiiiiiiiiiee ettt 1ii
ADSITAK .ottt et st a et enee vi
DAftar IST c.veeeeeieiie et viil
Daftar GAMDAT .......cc.oiiiiiiiiieieceeee e e Xi
Daftar Tabel .......cccooiiiieie e xii
BAB I PENDAHULUAN
1.1. Latar BelaKang .........ccccveeiiiieeiiiieeiieecee et 1
1.2. Rumusan Masalah..........ccccocueniiiiiniiniiieiieeee e 5
1.3. Tujuan Penelitian ..........cccccvieeiiiieiiiiiesie et 7
1.4. Manfaat Penelitian .........ccccoceeviriiiniiiiiieiieeceeeeetee e 7
1.5. Sistematika SKITPSI...cccueieeeuireeiiieeiieeciee et 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Konsep Pengukuran Kinerja .........cccoeeevveeviiieniiieeniie e 10
2.1.1. Kinerja BiSNIS ....ccuueeiieiiiieiieriie ettt ettt 12
2.1.2. TQM Dan Kinerja ......cccveeevieriieiiieiiieiieeieeniee e esiee e eseeesveesaeaens 14
2.2. Total Quality Management ..........cccccccevvierieneeiienienenieneenieeeeeeeniene 15
2.2.1. Teort Kualitas .......ccccooieriiiiniiiiiiiceieesceeete e 15
2.2.2. Konsep Total Quality Management ...........cccccceveeeviieenveeenveeennee. 19
2.3. Implementasi TQM melalui Quality Award : MBNQA ..................... 25
2.4. Penelitian Sebelumnya...........cccceeciiriiiiniiniinieineeeeeeeceee e 37
viii

SKRIPSI ANALISA PENGARUH PENERAPAN ... ARIEF SABDA PIETRA MUKTI SUTIKNO



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

2.5, HIPOLESIS 1eeeuviieeiiieeeiieeciieeeee et e ettt e et e e st e e s teeesnteeesseeensseeensseeenseennns 39
2.6. Kerangka BerpiKir ..........ccoooiieiiienieiiieie et 40

BAB III. METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian .........c..ccccevieriiiiinieniinicnicccicecseeeeseee 41
3.2 Identifikasi Variabel..........cccccoiiiiiiiiiiii 41
3.3 Definisi Operasional Variabel............ccccceviiiiiiniiiiniiniieieeeeeeee 42
3.4 Jenis dan SumMber Data........c..cooevieriiiinieniieieeeee e 48
3.5 Posedur Pengumpulan Data ..........cccoeviriiniiiiniiniiiineeneeseee 49
3.6 Populasi dan Sampel..........cccoeviiiiiiiniiiiieieeeeee e 49

3.0. 1. POPUIAST ....veeeiie e e 49

3.6.2.5aMPECL....eiiiiieiiicec e 50
3.7 Teknik ANAlISIS ...cocueeiiiieiiiiiieiie e 51

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............cccoeeevvivniiiiiiiiieieeeiee e 54
4.1.1 Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya ...........cccccccevvvverieniiienenns 54
4.1.2 Falsafah, Tujuan dan Nilai .........ccceeviiiiriiiieniieeie e 56
4.1.3 Struktur OrganiSasi .........ccceerveeriienieeriienieeniieseeesieesneesseesaeesseanns 57

4.2 Analisis Data Partial Least SQeuare .........ccccoeeveevvireniieeniie e 59
4.2.1 Evaluasi Outer Model ..........ccccoviiniiiiniiniiiiicneceeeneceeeeen 59

4.2.1.1 Outer Model Variabel Kepemimpinan ............cccccoeevverueennnennne. 59
4.2.1.2 Outer Model Variabel Perencanaan Strategis ...............cc........ 60
4.2.1.3 Outer Model Variabel Fokus Pelanggan ............cccccccvveenveennnee. 61

4.2.1.4 Outer Model Variabel Pengukuran, Analisi, dan Manajemen
Pengetahuan ..........coccoeeiiiiiiiiiieieeee e 62

4.2.1.5 Outer Model Varabel Fokus Tenaga Kerja ........c.cccccevvenennens 63

X
SKRIPSI ANALISA PENGARUH PENERAPAN ... ARIEF SABDA PIETRA MUKTI SUTIKNO



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

4.2.1.6 Outer Model Variabel Manajemen Proses ...........ccccceeeveeeneen. 64
4.2.1.7 Outer Model Variabel Hasil Bisnis .........ccccceveeviriienienenniennen. 65
4.2.1.8 Outer Model Variabel Kinerja Bisnis .........ccceeecvveevveeniieennen. 66
4.2.3 Diskriminan Validity .......ccccoooiiiiiniieiienieeieeeeeee e 67
4.2.3.1 AKAr AVE ..o s 69
4.2.3.1 Composite Reability .......c.cccoceerirviiniiniiiiniiniciceicreceeeeen 70
4.2.4 Evaluasi Inner Model ..........coocoviiniiiiniinieeeeeeeeeeee e 72
4.2.4.1 Nilai R-SqUAare ........cccccocerviiriiiiiiiniineceeccceeeseee e 72
4.2.4.2 Pengujian HipoteSiS......cevieeiieriieriieniieeiieniieereeniee e eeeeeve e 72

4.3 Pebahasan Hasil Uji HIPOESIS ....cc.eeveiriiieniieiieiieeiieeeeieee e 75

4.3.1 Kriteria MBNQA yang Tidak Terbukti Berpengaruh Signitkan
Terhadap Kinerja BiSnis ........ccccceevviieiiiiieiiieeceeecee e 75

4.3.2 Kriteria MBNQA yang Terbukti Berpengaruh Signitkan Terhadap
Kinerja BISNIS .....ccccviiiiiiiiiiieeiieeeie ettt e 77

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ..ot e e eens 80

5.2 SATAN...ceiiiiieiiie ettt ettt ettt e et e et e e abeeetbeeenbeeeareeenns 81

Daftar PUStaKa ........cooouiiiiiiiecieeeeeee e 83

LaAMPITAN ..ottt ettt ettt e e e et e e bt essteenteesabeebeeenneenees 86
X

SKRIPSI ANALISA PENGARUH PENERAPAN ... ARIEF SABDA PIETRA MUKTI SUTIKNO



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

DAFTAR GAMBAR

2.1 MBNQA Framework ........cccccoooiiiiiiiiiiiiiceeiee e 35

2.2 Daftar Poin Penilian MBNQA ...........coooiiiiiieieeeee e 37

2.3 Kerangka Konseptual Penelitian ..........ccccceeveeviiiiniiieiniieeeiie e 40

4.1 Struktur Organisasi RSI Jemursari Surabaya .......c...ccccocevvenieviinnicnnne 58
Xi

SKRIPSI ANALISA PENGARUH PENERAPAN ... ARIEF SABDA PIETRA MUKTI SUTIKNO



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

DAFTAR TABEL
4.1 Nilai Outer Model Variabel Kepemimpinan ............cccccceeevveerieeenieen. 60
4.2 Nilai Outer Model Variabel Perencanaan Strategis ............cccceevueennennne. 61
4.3 Nilai Outer Model Variabel Fokus Pelanggan.............ccccoeevvveviieeninnn. 52

4.4 Nilai Outer Model Variabel Pengukuran, Analisis, dan Manajemen

Pengetahuan ...........cocuieiiiiiiieiicieeeeeee e 63
4.5 Nilai Outer Model Variabel Fokus Tenaga Ketja........cccccocveveviinicncnn. 64
4.6 Nilai Outer Model Variabel Manajemen Proses...........ccccoceeeieeviiennnne 65
4.7 Nilai Outer Model Variabel Hasil Bisnis..........cccccoeviieiiiniiniieiieeene 66
4.8 Nilai Outer Model Variabel Kinerja Bisnis ..........cccccoeevvevciierieniiiennnens 66
4.9 Nilai Cross Loading ........cceeueieiiieeiiieeiiie et svee e e eree e 68
4.10 Nilai Hasil Pengujian Diskriminan Validity ..........cccccooeviiniinienienenne 70
4.11 Composite Reability.........cccceeriiieiiieiiiieciie et 71
4.12 Nilal R-SQUATE ....cveieiiieiiieiiee e 72
4.13 Hasil Nilai Koefisien Path dan T-Hitung...........cccccoevvvvieniiieiiieeieens 73

xii

SKRIPSI ANALISA PENGARUH PENERAPAN ... ARIEF SABDA PIETRA MUKTI SUTIKNO





