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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT
(TQM) TERHADAP KINERJA OPERASIONAL PADA PT TELKOM AKSES
JEMBER

Rentin Mala Rahmawati, Dr, Hary Sulaksono S.E., M.M, Ahmad Saugqi S.E.,
M.M

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Total Quality
management (TQM) yang terdiri dari Fokus Pada Kepuasan Pelanggan, Obsesi
Terhadap Kualitas, Pendidikan Dan Pelatihan, Keterlibatan Dan Pemberdayaan
Karyawan terhadap Kinerja Operasional pada PT Telkom Akses Jember. Data
penelitian ini diperolehmelalui penyebaran kuesioner pada objek penelitian
dengan teknik pengambilansampel menggunakan purposive sampling. Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif.Sampel pada penelitian ini adalah karyawan PT
Telkom Akses Jember sejumlah50 orang. Analisis data yang digunakan adalah Uji
Validitas, Uji  Reabilitas, UjiNormalitas, Uji = Multikolinieritas, Uji

Heteroskedastisitas, Uji Analisis
RegresiLinierBerganda,UjiKoefisienDeterminasi,UjitdanUjiFmenggunakanprogra
mpengolah

dataSPSS26.Hasildalampenelitianinimenunjukkanbahwasecaraparsialvariabel
Fokus Pada Kepuasan Pelanggan (X;) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
Operasional (Y). Secara parsial variabel Obsesi Terhadap Kualitas (x;) tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y). Secara parsial variabel
Pendidikan dan Pelatihan (X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
Operasionl (Y). Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X4) tidak
berpengaruh siginifikan terhadap Kinerja Operasional (Y). Secara simultan
variabel Fokus pada Kepuasan Pelanggan (X;), Obsesi Terhadap Kualitas (X»),
Pendidikan dan Pelatihan (X3) Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X4)
berpengaruh siginifikan terhadap Kinerja Operasional (Y).
Hasilkoefisiendeterminasimenunjukan  bahwavariabelFokus pada Kepuasan
Pelanggan,Obsesi Terhadap Kualitas,Pendidikan dan PelatihansertaKeterlibatan
dan Pemberdayaan Karyawan berpengaruhterhadapvariabelKinerja Operasional.

Kata Kunci:Kepuasan Pelanggan, ObsesiKualitas, Pendidikan dan Pelatihan,
Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan, Kinerja Operasional
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION EFFECT ANALYSISTOTAL QUALITY MANAGEMENT
(TQM) ON OPERATIONAL PERFORMANCE AT PT TELKOM AKSES
JEMBER

Rentin Mala Rahmawati, Dr, Hary Sulaksono S.E., M.M, Ahmad Saugqi S.E.,
MM

This study aims to determine the effect of Total Quality management
(TQM), which consists of Focus on Customer Satisfaction, Obsession with
Quality, Education and Training, Employee Engagement and Empowerment on
Operational Performance at PT Telkom Akses Jember. The research data was
obtained by distributing questionnaires to the research object with a sampling
technique using purposive sampling. This type of research is quantitative. The
sample in this study were 50 employees of PT Telkom Access Jember. The data
analysis used is the validity test, reliability test, normality test, multicollinearity
test, heteroscedasticity test, multiple linear regression analysis test, coefficient of
determination test, t test and F test using the SPSS 26 data processing program.
The results in this study indicate that partially the focus on customer satisfaction
(X1) has a significant effect on operational performance (Y). Partially, the
obsession with quality variable (x2) has no significant effect on operational
performance (Y). Partially, the Education and Training variable (X3) has no
significant effect on Operational Performance (Y). Employee Engagement and
Empowerment (X4) has no significant effect on Operational Performance (Y).
Simultaneously the variables Focus on Customer Satisfaction (X1), Obsession
with Quality (X2), Education and Training (X3) Employee Engagement and
Empowerment (X4) have a significant effect on Operational Performance (Y).
The results of the coefficient of determination show that the variables Focus on
Customer Satisfaction, Obsession with Quality, Education and Training and
Employee Engagement and Empowerment have an effect on the Operational
Performance variable.

Keywords:Customer Satisfaction, Quality Obsession, Education and

Training, Employee Engagement and Empowerment, Operational
Performance
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Teknologi informasi dan komunikasiberkembang beriringan dengan
perkembangan peradaban manusia,saat ini internet menjadi bagian yang sangat
penting dan tidak dapat ditinggalkan.Penggunaan internet saat ini bukan hanya
untuk melakukan pekerjaan tetapi juga digunakan untuk mengakses berbagai hal
mulai dari hiburan, mencari informasi berbagai hal, pendidikan, berbelanja,
berkomunikasi dengan orang lain dan lain sebagainya. Terlebih lagi saat ini pada
saat ini untuk mengakses internet sudah sangat mudah tidak harus dengan
menggunakan perangkat computer, bisa menggunakan smartphone yang lebih
praktis sehingga membuat manusia pada era digital ini tidak bisa lepas dari

internet.

Hasil laporan survey internet APJII (Asosiasi penyelenggara jasa internet
Indonesia) pada tahun 2019-2020 dari 209,91 juta jiwa penduduk Indonesia
196,71 juta jiwa merupakan pengguna internet, dari jumlah sampel penelitian
mengungkapkan bahwa tidak pernah mengakses internet dari computer desktop
(PC) sebesar 73,2 %, setiap hari mengakses dari computer desktop (PC) sebesar
19,7 %, seminggu sekali mengakses dari computer desktop (PC) 8,4%, sedangkan
8,2 % mengatakan sebulan sekali mengakses dari computer desktop (PC). Untuk
yang mengakses internet dari computer portable (laptop atau tablet) 63,1 %

mengatakan tidak pernah, 19,7 % setiap hari, 8,4 % seminggu sekali, 8,2 %

ITS MANDALA JEMBER



sebulan sekali, sedangkan untuk mengakses atau terhubung dengan internet
melalui smartphone atau handphone 0,9% mengatakan tidak pernah, 95,4% setiap

hari, 2,4% seminggu sekali, 0,9% sebulan sekali. (www.apjii.or.id).

Pada masa pandemi covid-19 di Indonesia yang terjadi pada bulan Maret
2020 hingga saat ini membuat jumlah pengguna internet semakin meningkat.
Orang-orang dari berbagai ragam usia merasakan dampak yang terjadi setelah
merebaknya wabah virus covid, terlebih lagi kebijakan pemerintah yang
mengharuskan masyarakat untuk dirumah saja dan menghindari kerumunan,
adanya pembatasan aktivitas masyarakat yang menyebabkan aktivitas bekerja,
belajar, hingga berbelanja lebih banyak dilakukan secara daring dengan
memanfaatkan teknologi digital dari rumah. Berdasarkan data Badan Pusat
Statistik (BPS) sebanyak 78,18% rumah tangga Indonesia sudah menggunakan
iternet pada 2020. Jumlah ini meningkat 4,43% dibandingkan tahun sebelumnya.
BPS juga melaporkan sebanyak 18,83% rumah tangga di Indonesia memiliki
minimal satu komputer, seperti dekstop, laptop, atau tablet presentase tersebut
meningkat tipis dari tahun sebelumnya yang sebesar 18,78%. BPS juga
melaporkan pengembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) Indonesia
mengalami perbaikan diamana pada tahun 2019 sebesar 5,32% kemudian di tahun
2020 menjadi 5,59. Perumbuhan tertinggi berasal dari penggunaan yang naik
10,10% dari 4,85% menjadi 5,53%, akses dan inftrastruktur naik 2,53% dari
5,53% menjadi 5,67%, kemudian keahlian meningkat 1,37% dari 5,84% menjadi

5,92%. (databoks.katadata.co.id)



Perkembangan teknologi informasi masa pandemi yang mengharuskan
semua sektor mulai dari pemerintahan, layanan publik, pendidikan, kesehatan,
perdagangan, dan lainnya beralih ke digital yang kemudian membuat perusahaan
telekomunikasi bersaing untuk meningkatkan pelayanannya. Hal ini membuat
membuat salah satu perusahaan telekomunikasi terbesar di indonesia yaitu PT
Telkom, dapat mewujudkan kebutuhan masyarakat di Indonesia dari segi
telekomunikasi. PT Telkom memiliki produk internet yang bernama indihome,
indihome merupakan layanan internet yang di klaim aman dari gangguan cuaca,
menggunakan kabel serat optic sehingga memiliki kecepatan 100 mbps dan lebih
unggul dari kompetitor. PT Telkom Akses merupakan anak perusahaan PT
Telkom yang bergerak dalam bidang peyediaan layanan instalasi jaringan akses,
pembangunan infrastruktur jaringan, pengelola Network Terminal Equipment
(NET), serta operasi dan pemeliharaan jaringan akses. Khususnya pada PT
Telkom Akses Jember, yang meliputi wilayah Kabupaten Jember, Kabupaten
Bondowoso, Kabupaten Situbondo, Kabupaten Banyuwangi.

Persaingan antar perusahaan telekomunikasi pada akhirnya membuat
perusahaanmenghasilkan produk atau jasa dengan mutu, harga, dan pelayanan
yang lebih baik dari para pesaing. Untuk mencapai hal tersebut maka diperlukan
mutu pada semua aspek yang berhubungan dengan produk mulai dari material,
tenaga kerja, promosi atau pemasaran produk yang efektif, layanan pelanggan
yang kemudian mampu menarik pelanggan sehingga meningkatkan jumlah
konsumen. Untuk mencapainya perusahaan membutuhkan sebuah sistem yang

baik yakni dengan menggunakan Total Quality Management (TQM). Dalam suatu



organisasi atau perusahaan Total Quality Management (TQM) adalah suatu sistem
manajemen kualitas yang berfokus pada pelanggan yang melibatkan seluruh
karyawan dalam melakukan perbaikan yang berkesinambungan. Menurut Wibowo
(2017) Total Quality Management adalah suatu srategi organisasi untuk
memberikan komitmennya pada peningkatan kepuasan pelanggan secara
berkelanjutan memperbaiki proses organisasional.

Kinerja Operasional menurut Handoko (2010) adalah pelaksanaan
kegiatan-kegiatan manjerial yang dibawakan dalam pemilihan, perancangan,
pembaharuan, pengorganisasian dan pengawasan sistem-sistem produksi. Kinerja
operasional dapat diukur dengan menggunakan pengukuran seperti pangsa pasar,
peluncuran produk baru, kualitas produk atau jasa, efektivitas pemasaran, dan
kepuasan pelanggan.Ketika penerapan Total Quality Management (TQM) dapat
dijalankan dengan baik maka seharusnya penerapan kinerja operasional pada
organisasi juga dapat diajalankan dengan baik.

Tingginya kebutuhan teknologi komunikasi berdampak kepada besarnya
pengguna jasa telekomunikasi di masyarakat. PT Telkom Akses Jember yang
bergerak dalam bidang penyediaan layanan konstruksi dan pengelolaan
infrastuktur jaringan juga dituntut untuk lebih unggul dari pesaing yang kemudian
berdampak pada kinerja operasional mulai dari pemasangan infrastruktur
baruyang terlihat dari mulai susahnya mencari pelanggan baru, gangguan
jaringanseperti adanya kendala yang tidak terselesaikan dengan pada kunjungan
pertama, penanganan gangguan yang lambat karena teknisi terbatas dan laporan

keluhan dari pelanggan yang di close dulu sebelum dikunjungi , sertamaintenance



jaringan. Berdasarkan pemaparan yang telah diuraikan diatas, maka akan
dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Penerapan Total Quality
Management (TQM) Terhadap Kinerja Operasional Pada PT Telkom Akses
Jember”.

1.2 Rumusan Masalah

PT Telkom Akses Jember dalam menjalankan usahanya sering kali
menghadapi kendala dan permasalahan baik permasalahan teknis maupun layanan
yang kemudian berdampak kepada kinerja operasional, diantaranya pada
pemasangan infrasturktur jaringan yang mulai susah mencari pelanggan baru,
pada gangguan jaringan adanya kendala atau perbaikan masalah yang tidak selesai
pada kunjungan pertama sementara target dari perusahaan penyelesaian gangguan
harus selesai dalam waktu 3 jam, penanganan gangguan yang lambat karena
keterbatasan teknisi serta aduan gangguan yang sudah di close terlebih dahulu
sebelum ditangani atau dikunjungi.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
masalah penelitian adalah, apakah penerapan Total Quality management (TQM)
pada PT Telkom Akses Jember berpengaruh terhadap kinerja operasional dalam
perusahaan?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini

adalah untuk mengetahui pengaruh penerapan Total Quality Management (TQM)

terhadap kinerja operasional pada PT Telkom Akses Jember.



1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian inin diharapkan bisa dimanfaatkan sebagai bahanpertimbangan
atau acuan bagi:

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dari ilmu
pengetahuan yang berhubungan dengan manajemen operasi, khususnya
yang terkait dengan penerapan Total Quality Management di dalam
perusahaan.
1. Bagi Almamater
Penelitian ini diharapakan dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti
lain dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan penerapan Total
Quality Management dalam suatu perusahaan.
2. Bagi Perusahaan
Untuk membantu perusahaan dalam penerapan Tota! Quality Management
dan mampu mengatasi permasalahan yang terjadi sehingga dapat
meningkatkan kinerja operasional perusahaan.
1.5 Batasan Masalah
Agar pembahasan dalam penelitian ini lebih terarah dan tidak
menyimpang jauh dari pembahasan penelitian, maka peneliti memberikan batasan

sebagai berikut:

a. Obyek penelitian di PT Telkom Akses Jember.
b. Responden penelitian dalam penelitian ini adalahkaryawan kontrak PT
Telkom Akses Jember Pusat (Gajah Mada) dan Site Kebonsari.

c. Periode penelitian ini dilakukan pada bulan Juli - September 2022.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu Yang Relevan

1.

Nurzahratunnisa, 2020. Pengaruh penerapan total quality management dan
system penghargaan terhadap kinerja karyawan pada PT. Telkom
indonesia (persero) tbk. Witel makassar. Penelitian tersebut untuk
mengetahui pengaruh total quality management terhadap kinerja karyawan
pada PT. Telkom indonesia (persero) tbk. Witel makassar dan pengaruh
sistem penghargaan terhadap kinerja karyawab pada PT. Telkom indonesia
(persero) tbk. Witel Makassar. Populasi dalam penelitian ini adalah
karyawan pada PT. Telkom indonesia (persero) tbk. Witel makassar yang
berjumlah 204 orang. Sampel yang digunakan adalah metode random
sampling jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 67 karyawan.
Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan teknik
pengumpulan data menggunakan kuisioner. Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisi regresi linier
berganda. Hasil dari penelitian ini adalah total quality management
berpengaruh secara positif dan signifikan tehadap kinerja karyawan pada
PT. Telkom indonesia (persero) tbk. Witel makassar dan system
penghargaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan
pada PT. Telkom indonesia (persero) tbk. Witel makassar.

Astuti Anwar, 2018. Pengaruh Penerapan Total Quality Management

Terhadap Peningkatan Kepuasan Konsumen Pada PT Telkom Regional

ITS MANDALA JEMBER



Vii di Kota Makassar. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
Penerapan Total Quality Management (TQM) Dalam Meningkatkan
Kepuasan Konsumen terdiri dari variabel fokus pelanggan, obsesi kualitas,
pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, adanya keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada PT Telkom
Regional VII di Kota Makassar. Populasi dalam penelitian ini konsumen
produk dan layanan PT Telkom. Sampel dipilih dengan menggunakan
simple random sampling. Data penelitian ini diperoleh dari penyebaran
kuisioner. Pengolahan data primer dengan teknil analisis Statcstical For
Social Secience. Metode analisis data digunakan adalah analisis linear
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fokus pelanggan, obsesi
kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan memiliki dampak yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

. Andika Rizky Bhaskara, 2018. Pengaruh Penerapan Total Quality
Management (TQM) terhadap Kualitas Pelayanan pada PT. Pln (persero)
Area Kabupaten Kutai Timur. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui  pengaruh penerapan variabel-variabel Total Quality
Management (TQM) yang terdiri dari Fokus pada pelanggan, Obsesi
terhadap kualitas, Kerjasama tim dan Komitmen jangka Panjang terhadap
kualitas pelayanan PT. PLN Persero area Kabupaten Kutai Timur.
Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif atau hubungan dengan

menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah



pelanggan aktif PT. PLN Persero Area Kabupaten Kutai Timur pada tiga
wilayah kecamatan yaitu Kecamatan Sangata Utara, Sangata Selatan dan
Teluk Pandan. Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu
dengan jumlah sampel sebanyak 150 orang. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner yang telah di uji validitas dan reliabilitasnya, dan
teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif sebesar 0,278
dan signifikan variabel Fokus pada pelanggan terhadap kualitas pelayanan
PT.PLN Area Kabupaten Kutai Timur, terdapat pengaruh positif sebesar
0,075 dan signifikan variabel Obsesi terhadap kualitas terhadap kualitas
pelayanan, terdapat pengaruh positif sebesar 0,125 dan signifikan variabel
kerjasama tim terhadap kualitas pelayanan, terdapat pengaruh positif
sebesar 0,339 dan signifikan variabel komitmen jangka panjang, terhadap
kualitas pelayanan, terdapat pengaruh signifikan secara simultan TQM
terhadap kualitas pelayanan, terdapat pengaruh paling dominan sebesar
0,339 variabel komitmen jangka Panjang terhadap kualitas pelayanan.

. Visca Audina Sito Putri, 2018. Pengaruh Penerapan Total Quality
Management (TQM) terhadap kinerja pada PT. PLN (persero) distribusi
jawa timur. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
penerapan total quality management (tqm) terhadap kinerja pada PT. PLN
(persero) distribusi Jawa Timur. Jumlah populasi karyawan yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 115 karyawan. Penelitian ini

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik pangambilan sampel
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yang digunakan adalah purposive sampling dengan menggunakan metode
slovin sehingga sampel yang diambil dalam penelitian ini berjumlah 83
responden. Metode analisis data yang digunakan adalah metode analisis
linier berganda. Hasil dari penilitian ini adalah penerapan fokus pelanggan
secara parsial memiliki pangaruh signifikan dan positif terhadap kinerja
PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Timur, penerapan top management
secara parsial memiliki pangaruh signifikan dan positif terhadap kinerja
PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Timur. penerapan keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan secara parsial memiliki pangaruh signifikan dan
positif terhadap kinerja PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Timur,
penerapan pendidikan pelatihan secara parsial memiliki pangaruh
signifikan dan positif terhadap kinerja PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa
Timur, penerapan perbaikan berkelanjutan secara parsial memiliki
pangaruh signifikan dan positif terhadap kinerja PT. PLN (Persero)
Distribusi Jawa Timur.

. Herwandy, 2017. Pengaruh Total Quality Management (TQM) Terhadap
Kinerja Karyawan pada PT. PLN (persero) wilayah Sulselrabar. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Total Quality Management
Terhadap (TQM) terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. PLN (Persero)
Wilayah Sulselrabar melalui tiga faktor TQM dari sebelas faktor TQM
yaitu kerja tim, pendidikan dan pelatihan, dan pelibatan dan pemberdayaan
karyawan. Jenis penelitian ini kuantitatif dengan metode penelitian yang

digunakan adalah asosiatif. Adapun sumber data penelitian ini adalah
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karyawan PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar dengan jumlah sampel
138 responden. Selanjutnya, metode pengumpulan data yang digunakan
adalah kuesioner dan observasi. Lalu, teknik pengolahan data, yaitu uji
validitas dan realibilitas dan uji asumsi klasik, dan teknik analisis data,
yaitu regresi berganda dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah secara
simultan faktor Total Quality Management yaitu kerja tim, pendidikan dan
pelatihan, dan pelibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh
terhadap kinerja karyawan pada PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar,
secara parsial variabel kerja tim, pendidikan dan pelatihan, dan pelibatan
dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja karyawan.

Said Alhudri, Meyzi Heriyanto, 2015. Pengaruh Penerapan Total Quality
Management (TQM) Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. PLN (Persero)
Ranting Bangkinang. Penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui
penerapan total quality management pada PT. PLN (persero) ranting
bangkinang, kinerja karyawan pada PT. PLN (persero) ranting
bangkinang, dan pengaruh penerapan total quality management terhadap
kinerja karyawan pada PT. PLN (persero) rantin bangkinang. Jumlah
responden dalam penelitian ini adalah 48 responden yang merupakan
karyawan pada PT.PLN (persero) ranting bangkinang. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linier sederhana. Hasil
dari penelitian ini adalah penerapan total quality management pada

PT.PLN (persero) ranting bangkinang dapat diterima secara positif oleh
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karyawan, kinerja karyawan pada PT.PLN (persero) ranting bangkinang
telah mencapai kinerja yang baik, dan total quality management
berpengaruh signifikan terhadap kinerja pada karyawan PT. PLN (persero)
ranting bangkinang sebesar 65%.

. Gabriela Emor, Jantje J. Tinangon, Victorina Z. Tirayoh, 2014. Evaluasi
Penerapan Total Quality Management Pada Kinerja Manajerial di PT.
Telkom Manado. Penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui pengaruh
total quality management terhadap kinerja manajerial di PT. Telkom
Manado. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode analisis deskriptif untuk menjelaskan tentang penerapan unsur-
unsur Total Quality Management serta unsur-unsur pencapaian kinerja
perusahaan dari PT. Telkom Manado, dilakukan dengan survey dan
pengamatan secara langsung kepada karyawan dan pimpinan PT. Telkom
Manado. Hasil peneltian menyatakan bahwa Total Quality Management
(TQM) sudah diterapkan di PT. Telkom Manado. Unsur-unsur Total
Quality Management (TQM) yang sudah diterapkan pada PT. Telkom
Manado yaitu produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.

Siti Maryam, 2012. Pengaruh Total Quality Management (TQM) Terhadap
Kinerja Perusahaan (studi kasus pada PT. PLN (persero) APJ Bandung).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh total quality
management (tqm) terhadap kinerja perusahaan (studi kasus pada PT. PLN
(persero) APJ Bandung). Penelitian ini bersifat deskriptif. Teknik

sampling yang digunakan adalah non propability sampling dengan teknik
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sampel jenuh. Data yang digunakan adalah data primer yang berasal dari
penyebaran kuesioner kepada 7 manajer UPJ yang berada dibawah PT
PLN (Persero) APJ Bandung serta data sekunder yang bersumber pada
laporan keuangan dan laporan kinerja manajemen PT PLN (Persero) APJ
Bandung. Teknik analisis data menggunakan Person Product Moment dan
Cronbach’s Alpha, sedangkan untuk menguji hipotesis digunakan korelasi
Pearson Product Moment dan Koefisien Determinasi untuk mengetahui
pengaruh variabel X terhadap Variabel Y. Berdasarkan hasil penelitian
hipotesis, diketahui bahwa Total Quality Management berpengaruh
terhadap Kinerja Perusahaan sebesar 1,56%, hal ini menunjukkan bahwa
Total Quality Management memberikan konstribusi terhadap Kinerja
Perusahaan sebesar 1,56%.

. Novia Zayetri, 2011. Pengaruh Penerapan Total Quality Management
Terhadap Kinerja manajer Unit (Studi Kasus pada PT. Telkom, tbk
Wilayah Sumatra Barat). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana penerapan total quality management pada PT. Telkom, Tbk
Wilayah Sumatra Barat. Sampel dari penelitian ini adalah manajer dan
asisten manajer PT. Telkom, Tbk Wilayah Sumatra Barat yang terdiri dari
tiga divisi, yaitu costumer service, akses dan infrastruktur. Analisis data
yang diperoleh dengan kuesioner diuji dengan menggunakan uji linier
sederhana untuk melihat pengaruh total quality management terhadap
kinerja manajerial. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa penerapan

total quality management berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja
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manajerial untuk tingkat manajer unit PT. Telkom, Tbk Wilayah Sumatra
Barat. Selain itu, PT. Telkom, Tbk Wilayah Sumatra Barat telah
menerapkan semua unsur- unsur total quality management dalam semua
proses bisnis.

Musran Munizu, 2010. Praktik Total Quality Management (TQM) Dan
Pengaruhnya Terhadap Kinerja Karyawan (Studi Pada PT. Telkom Tbk.
Cabang Makassar). Tujuan dalam penelitian adalah mengetahui pengaruh
praktik total quality management (tqm) dan pengaruhnya terhadap kinerja
karyawan (studi pada PT. Telkom tbk. cabang Makassar). Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah simpel random sampling,
jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 207 responden dari total 540
orang karyawan. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Metode analisis analisis statistik deskriptif dan structural equation
modeling (SEM). Hasil penelitian yang di dapat dalam penelitian ini
bahwa variabel-variabel praktik TQM yang terdiri atas kepemimpinan,
perencanaan strategis, fokus pada pelanggan, informasi dan analisis,
manajemen sumber daya manusia, dan manajemen proses mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan.

Tabel dibawah ini meperlihatkanperbedaan dan persamaan dari penelitian

terdahulu yang relevan dengan penelitian ini, antaralain:



Tabel 2.1Penelitian Terdahulu
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
() 2 (&) “ ()
1 Nurzahratunnisa Total Quality a. Menggunaka Tahun
(2020) Management dan n variabel penelitian
System indepeden Lokasi
Penghargaan yang sama penelitian
yakni Total Variabel
b.erp.engaruh Quality indepeden yaitu
signifikan terhadap Manajemen system
Kinerja karyawan b. Objek penghargaan
pada PT Telkom penelitian berbeda
(persero) Tbk Witel yang sama Indikator TQM
Makassar ¢. Variabel yang digunakan
depeden kepempinan,
yang sama perencanaan
yaitu kinerja strategi
d. Metode Teknik
Analisis pengambilan
yang sampel yang
digunakan digunakan yaitu
analisis metode random
regresi linier sampling
berganda
e. Indikator
TQM yang
digunakan
fokus pada
pelanggan
2 Astuti Anwar | Fokus pelanggan, a. Menggunaka Tahun
(2018) obsesi  kualitas, n variabel penelitian yang
pendekatan ilmiah, yang sama berbeda
pendidikan dan yaitu Total lokasi penelitian
. Quality berbeda
pelatihan, ) dan Management variabel
adanya keterlibatan b. Objek depeden
dan pemberdayaan penelitian berbeda  yaitu
karyawan memiliki yang sama kepuasan
dampak yang c. Menggunaka konsumen
signifikan terhadap n me't(.)de Indikator TQM
kepuasan analisis yang digunakan
regresi linier pendekatan
konsumen berganda ilmiah
d. Indiktaro Teknik
TQM yang pengambilan
digunakan sampel yang
fokus digunakan yaitu
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
1) (2) (&) “ )
pelanggan, random
obsesi sampling
terhadap
kualitas,
pendidikan
dan
pelatihan,
keterlibatan
dan
pemberdayaa
n karyawan
3 Andika Rizky | Terdapat pengaruh a. Menggunak Tahun
Bhaskara (2018) positif sebesar an variabel penelitian
0,278 dan yang sama berbeda
signifikan variabel yaitu Total Tahun
Fokus pada Quality penelitian
pelanggan terhadap Managemen berbeda
kualitas pelayanan t Objek
PT.PLN Area b. Menggunak penelitian
Kabupaten  Kutai an metode berbeda
Timur, terdapat analisis Variabel
pengaruh  positif regresi linier depeden
sebesar 0,075 dan berganda berbeda yakni
signifikan variabel c. Indikator kualitas
Obsesi terhadap TQOM yang pelayanan
kualitas  terhadap digunakan Indikator TQM
kualitas pelayanan, fokus pada yang digunakan
terdapat pengaruh pelanggan, yaitu kerjasama
positif sebesar obsesi tim, komitmen
0,125 dan terhadap jangka panjang
signifikan variabel kualitas, Teknik
kerjasama tim d. Teknik pengambilan
terhadap  kualitas pengambila sampel  yang
pelayanan, terdapat n sampel digunakan
pengaruh  positif yang accidental
sebesar 0,339 dan digunakan sampling
signifikan variabel yaitu
komitmen jangka purposive
panjang, terhadap sampling
kualitas pelayanan,
terdapat pengaruh
signifikan  secara
simultan TQM
terhadap  kualitas
pelayanan, terdapat
pengaruh  paling
dominan  sebesar
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
1) (2) 3 “4) )
0,339 variabel
komitmen jangka
Panjang  terhadap
kualitas pelayanan.
4 Visca Audina Sito | Penerapan  fokus Menggunak a. Objek
Putri (2018) pelanggan  secara an variabel penelitian
parsial  memiliki indepeden berbeda
pangaruh signifikan yang - sama b. Tahur.l.
.. yakni Total penelitian
dfm pps1t1f terhadap Quality berbeda
kinerja PT. PLN Manajemen c. Lokasi
(Persero) Distribusi Variabel penelitian
Jawa Timur, depeden berbeda
penerapan top yang sama d. Indikator TQM
management secara yaitu kinerja yang digunakan
. e Menggunak top
parsial  memiliki
. an metode management,
pangaruh signifikan analisis perbaikan
dan positif terhadap regresi linier berkelanjutan
kinerja PT. PLN berganda
(Persero) Distribusi Indikator
Jawa Timur. TQM yang
penerapan 1cch%unakan
keterlibatan dan okus ~pada
pelanggan,
pemberdayaan keterlibatan
karyawan  secara dan
parsial  memiliki pemberdaya
pangaruh signifikan an
dan positif terhadap karyawan,
kinerja PT. PLN gendld‘kan
(Persero) Distribusi pZilatihan
Jawa Timur, Teknik
penerapan pengambila
pendidikan n  sampel
pelatihan secara yan
parsial  memiliki digunakan
. metode
pangaruh signifikan .
o purposive
dan positif terhadap sampling

kinerja PT. PLN
(Persero) Distribusi
Jawa Timur,
penerapan
perbaikan
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian

1) (2) (&) “ )
berkelanjutan
secara parsial
memiliki pangaruh
signifikan dan
positif terhadap
kinerja PT. PLN
(Persero) Distribusi
Jawa Timur.

5 Herwandy (2017) Secara simultan a. Menggunak Objek
faktor Total Quality an variabel penelitian
Management  yaitu indepeden berbeda
kerja tim yang - sama Tahur.].

. ’ yakni Total penelitian
pendidikan dan Quality berbeda
pelatihan, dan Manajeme Lokasi
pelibatan dan b. Variabel penelitian
pemberdayaan depeden berbeda
karyawan yang sama Indikator TQM
berpengaruh yaitu kinerja yang d%gunakan
terhadap kinerja c. Menggunak Kerjq tim

an metode Teknik
karyawan pada PT. analisis pengambilan
PLN (Persero) regresi linier sampel  yang
Wilayah berganda digunakan
Sulselrabar, secara d. Indikator porpotional
parsial variabel TQM yang stratified
kerja tim, digur}akan sampling

s pendidikan
pendidikan dan dan
pelatihan, dan pelatihan,
pelibatan dan pelibatan
pemberdayaan dan
karyawan pemberdaya
berpengaruh positif ankaryawan,
dan signifikan
terhadap  kinerja
karyawan

6 Said Alhudri, | Penerapan total a. Menggunak Objek
Meyzi  Heriyanto | quality an variabel penelitian
(2015) management pada indepeden berbeda

PT.PLN (persero) yang - sama Tahur'l‘
. . yakni Total penelitian
ranting bangkinang Quality berbeda
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
1) (2) 3 “4) )
dapat diterima Manajemen Lokasi
secara positif oleh b. Variabel penelitian
karyawan, kinerja depeden berbeda
karyawan pada yang sama Menggunaan
yaitu kinerja metode analisis
PT'}.)LN (per.sero) c. Indikator regresi  linier
ranting bangkinang TQM yang sederhana
telah mencapai digunakan Indikator TQM
kinerja yang baik, fokus pada yang digunakan
dan total quality pelanggan, perbaikan
management pelibatan berkesinambun
berpengaruh dan gan
O pemberdaya
signifikan terhadap an
kinerja pada karyawan,
karyawan PT. PLN pendidikan
(persero)  ranting pelatihan
bangkinang sebesar
65%.
7 Gabriela Emor, | Total Quality a. Menggunak Tahun
Jantje J. Tinangon, | Management an variabel penelitian
dan Victorina Z. | (TQM) sudah indepeden berbeda
Tirayoh (2014) diterapkan di PT. yang - sama Lokasi
yakni Total penelitian
Telkom  Manado. Quality berbeda
Unsur-unsur - Total Manajemen Metode analisis
Quality b. Variabel yang digunakan
Management depeden adalah analisis
TOM) vane sudah yang sama diskriptif
Elitgrap)an pgada PT. yaiFu kinerja Indikatpr TQM
Telkom  Manado c. Obj ek. yang dlgungkan
i i peneltian produk, jasa,
yaitu Produk, Jasa, sama manusia, proses
manusia,  proses, dan lingkungan
dan lingkungan
8 Siti Maryam (2012) | Total Quality a. Menggunak Tahun
Management an variabel penelitian
berpenearuh indepeden berbeda
terrlfadzi) Kinerja yang - sama Lokas'l‘
yakni Total penelitian
Perusahaan sebesar Quality berbeda
1,56%, hal ini Manajemen Objek
menunjukkan b. Variabel penelitian
bahwa Total depeden berbeda
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
1) (2) 3 “4) )
Quality yang sama d. Pengujian
Management yaltu kinerja hipotesis
memberikan c. Indikator menggunakan
Konstribusi TQM yang analisis korelasi
. digunakan pearson product
terhadap  Kinerja fokus moment
Perusahaan sebesar pelanggan, e. Indikator TQM
1,56% obsesi yang digunakan
terhadap pendekatan
kualitas, ilmiah,
pendidikan komitmen
dan jangka panjang,
pelathian, kerjasama tim,
keterlibatan perbaikan
dan sistem  secara
pemberdaya berkesinambun
an karyawan gan, kebebasan
terkendali,
kesatuan
tujuan,

f.  Teknik
sampling yang
digunakan non
propability
sampling

9 Novia Zayetri | Penerapan total a. Menggunak a. Tahun
(2011) quality an variabel penelitian
management indepeden berbeda
be h itif yang sama b. Lokasi
rpengaruh positi . "
. yakni Total penelitian
51-gnlf.“1kan terh.ad.ap Quality berbeda
kinerja  manajerial Manajemen ¢. Menggunakan
untuk tingkat b. Variabel analisis regresi
manajer unit PT. depeden sederhana
Telkom, Tbk yang sama d. IndikatorTQM
Wilayah ~ Sumatra yaitu kinerja yang digunakan
L c. Objek perbaikan
Barat. Selain itu, . .
peneltian berkelanjutan,
PT. Telkom, Tbk sama Komitmen
Wilayah ~ Sumatra d. Indikator manajemen,
Barat telah TQM yang perbandingan
menerapkan semua digunakan kinerja,
unsur- unsur total fokus benchmarking,
: elanggan, enggunaan
quality Ir;elatilglagm, gira%l%i statistik
management dalam
pemberdaya

an karyawan
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No. | Nama danTahun Hasil Persamaan Perbedaan
penelitian
1) (2) (&) “ )
semua proses bisnis
10 | Musran Munizu | Variabel-variabel a. Menggunak a. Tahun
(2010) praktik TQM yang an variabel penelitian
terdiri atas indepeden berbeda
kepemimpinan, yang - sama b. Lokas.i.
yakni Total penelitian
perencanaan Quality berbeda
strategis, fokus Manajemen c. Metode
pada  pelanggan, b. Variabel analaisis yang
informasi dan depeden digunakan
analisis, yang sama adalah analisis

manajemen sumber
daya manusia, dan
manajemen proses
mempunyai
pengaruh  positif
dan signifikan
terhadap  kinerja
karyawan.

yaitu kinerja

c. Objek
peneltian
sama

d. Indikator
TOM yang
digunakan
fokus pada
pelanggan

statistik
diskriptif

d. Indikator TQM
yang digunakan
kepemimpinan,
perencanaan
strategis,
informasi  dan
analisis,
manajemen
SDM,
manajemen
proses

e. Teknik
pengambilan
sampel simple
random
sampling

Sumber data: Nurzahratunnisa (2020), Astuti Anwar (2018), Andika Rizky
2018), Visca Audina (2018), Herwandy (2017), Alhudri dan Heriyanto
(2015), Emor, Tinangon dan tirayoh (2014), Siti maryam (2012), Novia

Zayetri (2011)

Berdasarkan 10 penelitian pada tabeldiatas dapat disimpulkan bahwa Total

Quality Management yang terdiri dari variabel fokus pada pelanggan, terobsesi

pada kualitas, pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y. Hal mendasar yang

membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah pada varibael
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kinerja, karena pada penelitian ini lebih berfkokus kepada kinerja operasional
serta sampel dari penelitian yang merupakan karyawan kontrak pada PT Telkom

Akses Jember.

2.2 Kajian Teori
2.2.1 Manajemen Operasi

a. Pengertian Manajemen Operasi

Manajemen Operasi terdiri dari dua kata yaitu manajemen dan operasi.
Majanemen merupakan proses penggunaan sumber daya dalam organisasi
dengan menggunakan orang lain dalam rangka mencpai tujuan organisasi
secara efektif dan evisien, operasi merupakan kegiatan mentransformasikan
input menjadi output. Dengan demikian manajemen operasi merupakan
kegiatan untuk mengatur atau mengelola secara pengelolaan sumber daya
dalam proses transformasi input menjadi output. Heizer dan Render (2009)
mendefinisikan manajemen operasi sebagai serangkaian aktivitas yang
menghasilkan nilai dalam bentuk barang dengan mengubah input menjadi
output.

Fogarty dalam Rusdiana (2014) mengemukakan bahwa manajemen
operasi adalah suatu proses yang secara berkesinambungan (continue) dan
efektif menggunakan fungsi manajemen untuk mengintegrasikan berbagai
sumber daya secara efisien dalam rangka mencapai tujuan. Unsur-unsur pokok
dalam definisi tersebut, yaitu:

1. Continue, berarti manajemen produksi dan operasi bukan suatu kegitan
yang berdiri sendiri. Keputusan manajemen bukan merupakan suatu

tindakan sesaat melainkan tindakan yang berkelanjutan (continue).
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Efektif, berarti segala pekerjaan harus dilakukan secara tepat dan sebaik-
baiknya serta mencapai hasil sesusi dengan yang diharapkan.

Fungsi manajemen, berarti kegiatan manajemen produksi memerlukan
pengetahuan yang luas, mencakup planning, oraganizing, actuating dan
controlling. Dalam pelaksanaannya, berbagai sumber daya diintegrasikan
untuk menghasilkan barang dan jasa.

Efisien, berarti manajer produksi dan operasi dituntut untuk mempunyai
kemampuan kerja secaraa efisien agar dapat mengoptimalkan penggunaan
sumber daya dan memperkecil limbah.

Tujuan, kegiatan manajemen produksi dan operasi harus mempunyai
tujuan yang menghasilkan suatu produk sesuai yang direncanakan.

Tujuan dan Ruang Lingkup Manajemen Operasi

Zulian Yamit dalam Rusdiana (2014), karakteristik dari sistem manajemen

operasi adalah sebagai berikut.

1.

1.

Mempunyai tujuan menghasilkan barang dan jasa, yaitu sesuai dengan hal-
hal yang telah direncanakan sebelum proses produksi dimulai.

Mempunyai kegiatan proses transformasi, yaitu memproduksi atau
mengatur produksi barang dan jasa dalam jumlah, kualitas, harga, waktu
serta tempat tertentu sesuai dengan kebutuhan.

Adanya mekanisme yang mengendalikan pengoperasian, yaitu
menciptakan beberapa jenis nilai tambah, sehingga keluarannya lebih
berharga bagi konsumen daripada jumlah masukannya.

Pentingnya Manajemen Operasi
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Dalam lingkungan operasional untuk mencapai dan mempertahankan
keunggulan kompetitif bukanlah tugas yang mudah. Ada tiga strategi yang
memberikan kesempatan untuk manajer operasi untuk mencapai keunggulan
kompetitif (Heizer dan Render, 2009), seperti:

1. Diferensiasi yang dimaksud adalah benar-benar membedakan produk atau
jasa dari perusahaan lain sehingga pelanggan melihatnya sebagai nilai
tambah dari produk. Diferensiasi berkaitan dengan memberikan keunikan
yang sulit untuk ditiru oleh perusahaan lain.

2. Low Cost Leadership diperlukan untuk mencapai nilai maksimal seperti
yang didefinisikan oleh pelanggan. Perusahaan menyediakan produk atau
jasa dengan biaya yang lebih rendah yang menghasilkan produk atau jasa
dengan harga yang lebih rendah dari pesaing lainnya.

3. Respon adalah seluruh nilai yang terkait dengan pengembangan produk
dan pengiriman yang tepat waktu.

2.2.2 Kualitas
a. Pengertian kualitas

Pelanggan mendefinisikan kualitas dengan berbagai cara. Kualitas dapat di
definisakan sebagai memenuhi atau melebihi harapan dari pelanggan. Heizer dan
Render (2009) mendefinisikan kualitas sebagai kemampuan produk atau jasa
memenuhi kebutuhan pelanggan. Dikatakan pula sebagai totalitas tampilan dan
karakteristik produk atau jasa yang berusaha keras dengan segenap
kemampuannya memuaskan kebutuhan tertentu Russel dan Taylor dalam Wibowo

(2017).
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Dari berbagai definisi para ahli terdapat beberapa kesamaan, mengenai
kualitas yang dapat diterima secara umum yaitu sebagai berikut:

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah, misalnya sesuatu yang
dianggap berkualitas saat ini pada masa yang akan datang akan dianggap
tidak berkualitas.

Dengan berdasarkan elemen-elemen tesebut, Goetsch dan Davis dalam
Tjiptono dan Diana (2003) membuat definisi mengenai kualitas yang lebih luas
cakupannya yaitu kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan poduk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan.

b. Dimesi Kualitas

Berdasarkan perspektif produsen dan konsumen kualitas, Krajewski dan
Ritzman dalam Wibowo (2017) mengembangkan dimensi kualitas yang dilihat
pelanggan dan mungkin diterapkan dalam satu waktu ke dalam lima dimensi.
Kelima dimensi tersebut adalah sebagai berikut:

1. Confomance to specification (kesesuaian dengan spesisifikasi)

Pelanggan mengaharapakan produk atau jasa yang mereka beli memenuhi
atau melebihi tingkat kualitas tertentu seperti yang diiklankan. Kualitas
ditentukan oleh keseuannya dengan spesifikasi yang ditawarkan. Dalam
sistem jasa, kesesuaian dengan spesifikasi juga perlu walaupun tidak

menghasilkan sesuatu yang dapat disentuh. Spesifikasi untuk operasi jasa
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berkaitan dengan pengiriman barang dan pada waktunya atau kecepatan di
dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan pelanggan.

2. Value (nilai)
Value atau nilai menunjukan seberapa baik produk atau jasa mencapai
tujuan yang dimaksudkan pada harga yang peanggan bersedia membayar.
Kualitas diukur dari harga yang dibayar untuk produk atau jasa. Berapa
nilai produk atau jasa dalam pikiran pelanggan tergantung pada harapan
pelaggan sebelum membelinya.

3. Fitness for use (cocok untuk digunakan)
Kecocokan untuk digunakan menunjukan seberapa baik produk atau jasa
mewujudkan tujuan yang dimaksudkan, pelanggan mempertimbangkan
fitur mekanis produk atau kenyamanan pelayanan. Kualitas ditentukan
oleh seberapa jauh kecocokan barang atau jasa untuk dipergunakan. Aspek
lain termasuk penampilan, gaya, daya tahan, keandalan, keahlian, dan
kegunaan.

4. Support (dukungan)
Sering kali dukungan yang diberikan oleh perusahaan terhadap produk
atau jasa sangat penting bagi pelanggan, seperti halnya kualitas produk
dan jasa itu sendiri. Dukungan dapat diberikan dalam bentuk pelayanan
purna jual. pelanggan bingung jika neraca keuangan salah, respon atas
klaim jaminan terlambat, iklan menyesatkan.

5. Psychological impressions (kesan psikologi)
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Orang sering mengevaluasi kualitas produk atau jasa atas dasar kesan
psikologis: iklim, citra, atau estetika. Dalam pelayanan, dimana terdapat
kontak langsung dengen penyelenggara, penampilan dan tindakan
penyelenggara sangat penting. Pekerja yang berpakaian baik, sopan,
bersahabat, dan simpatik dapat memengaruhi presepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan.

2.2.3 Total Quality Management
a. PengertianTotalQualityManagement

TotalQualityManagementdapatdidefinisikandaritigakatayangdimilikinya,yai
tu: Total(keseluruhan); Quality(Kualitas,derajad/tingkatkeunggulan  barang atau
jasa); Management (Tindakan, seni, cara
menghandel,pengendalian,pengarahan).Dariketigakatayangdimilikinya,definisiTQ
Madalah sistem manajemen yang mengutamakan empat prinsip dasar proses
operasi yaitu, perhatian yang kuat terhadap kepuasan pelanggan dengan
pengukuran  yang  tepat terhadap  setiapkegiatan,melalui  perbaikan
berkesinambungan atau usaha peningkatan kualitas produk dan proses yang terus
menerus dan pemberdayaan atau memotivasikaryawan (Radford Russel dkk
dalam Haryono, 2015).Namun seperti halnya kualitas, definisi TQM juga ada
bermacam macam.Menurut Heizer dan Render (2009) TQM merupakan kegiatan
yang mengacu pada penekanan kualitas yang meliputi organisasi keseluruhan,
mulai dari pemasok hingga pelanggan, selain itu TQM menekankan komitmen
manajemen untuk mendapatkan arahan perusahaan yang terus ingin meraih

keunggulan dalam semua aspek produk dan jasa yang penting bagi pelanggan.

DefinisilainnyamenyatakanbahwaTQMmerupakansuatupendekatandalamme
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njalankanusahayangmencobauntukmemaksimumkandayasaingorganisasimelaluip
erbaikanterusmenerusatasproduk,jasa,manusia,proses,danlingkungannya(Tjiptono

dan Diana,2003).

Menurut Hensler dan Brunell dalam Tjiptono dan Diana (2003) ada empat

prinsipdasarutamadalamTQM,yaitu:

1.KepuasanPelanggan.
Dalam TQM, konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas.
Kualitastidak lagi hanya bermakna kesesuaian dengan spesifikasi tertentu,
tetapi
kualitastersebutditentukanolehpelanggan.Kebutuhanpelanggandiusahakanu
ntukdipuaskandalamsegalaaspek,termasukdidalamnyaharga,keamanan,dan
ketepatanwaktu.Olehkarenaitusegalaaktivitasperusahaanharusdikoordinasi
kanuntukmemuaskanparapelanggan.

2.Respek Terhadap Setiap Orang
Dalam perusahaan yang kualitasnya kelas dunia, respek terhadap setiap
orang maksudnya adalah setiap karyawan dipandang sebagai individu
yang memiliki talenta dan kreativitas tersendiri yang unik. Dengan
demikian, karyawan merupakan sumber daya organisasi yang paling
bernilai. Oleh karena itu setiap orang dalam organisasi diperlakukan
dengan baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam
tim pengambil keputusan.

3.Manajemen Berdasarkan Fakta

Fakta adalah sesuatu hal yang sebenarnya. Perusahaan kelas dunia
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berorientasi pada fakta. Maksudnya bahwa setiap keputusan selalu
didasarkan pada data, bukan sekedar pada perasaan (feeling).
4.Perbaikan Berkesinambungan

Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukan proses secara
sistematis dalam melaksanakan perbaikan berkesinambungan. Perbaikan
yang berkesinambungan di sini menggunakan siklus PDCA (plan, do,
check, act) yang terdiri dari langkah-langkah perencanaan, pelaksanaan
rencana, pemeriksaan hasil pelaksanaan rencana, dan tindakan korektif

terhadap hasil yang diperoleh.

Yang membedakan TQM dengan pendekatan pendekatan lain dalam
menjalankan usaha adalah kompnen bagaimana cara mencapainya.
MenurutGoetsch dan Davis (2016) komponen tersebut memiliki unsur utama,
yaitu:

1. Berbasis Strategis

Organisasi yang menerapkan TQM memiliki strategi yang komprehensif. Rencana
yang sekurang-kurangnya memuat unsur-unsur sebagai berikut: visi, misi, tujuan
luas, dan kegiatan yang harus diselesaikan untuk mencapai tujuan yang luas.
Rencana strategis organisasi yang menerapkan TQM dirancang untuk bersaing
secara kompetitif di pasar. Keunggulan kompetitif perusahaan yang menerapkan
TQM diarahkan untuk mencapai kualitas kelas dunia dan peningkatannya
berkelanjutan.

2. Fokus pelanggan
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Dalam TQM pelanggan internal maupun pelanggan eksternal adalah driver.
Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau jasa yang diberikan.
Pelanggan internal membantu menentukan kualitas manusia, proses, dan
lingkungan yang terkait dengan produk atau jasa.
3. Obsesi dengan Kualitas

Dalam TQM, pelanggan internal dan eksternal menentukan kualitas. Dengan
kualitas yang ditentukan, organisasi kemudian harus menjadi terobsesi untuk
memenuhi atau melampaui kualitas yang telah di tetapkan tersebut. Ini berarti
semua karyawan pada setiap level berusaha melakukan pekerjaanya menjadi lebih

baik lagi.

4. Pendekatan ilmiah
Kritik terhadap kualitas total didorong oleh konsep seperti pemberdayaan
karyawan, yang terkadang melihat kualitas total tidak lebih dari nama lain untuk
manajemen "lunak". Meskipun benar bahwa keterampilan, komitmen, dan
pemberdayaan penting dalam konteks kualitas secara keseluruhan, semua itu
hanyalah satu bagian dari persamaan. Faktor penting lainnya adalah penggunaan
pendekatan ilmiah dalam penataan pekerjaan, pengambilan keputusan, dan
pemecahan masalah yang berhubungan dengan pekerjaan. Artinya, data tersebut
digunakan untuk menetapkan tolak ukur, memantau kinerja, dan melakukan

perbaikan.

5. Organisasi yang menerapkan inovasi manajemen
setelah menghadiri seminar singkat sering gagal dalam upaya awal mereka untuk

mengadopsi pendekatan kualitas total. Memang, mereka melihat TQM hanya
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sebagai inovasi manajemen lain daripada cara baru melakukan bisnis yang
membutuhkan budaya perusahaan yang sama sekali baru. Terlalu sedikit
organisasi yang mulai menerapkan TQM dengan komitmen jangka panjang
terhadap perubahan yang diperlukan untuk berhasil.Oleh karena itu penerapan
inovasi manajemen sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar
penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses.
6. Kerja tim

Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional, seringkali diciptakan
persaingan di antara departemen yang ada dalam organisasi. Persaingan internal
cenderung hanya menggunakan dan menghabiskan energi yang seharusnya
difokuskan pada peningkatan kualitas yang pada gilirannyaakan untuk

meningkatkan daya saing eksternal.

7. Peningkatan Proses Berkelanjutan
Setiap produk dan jasa yang dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses
tertentu dalam suatu sistem atau lingkungan. Oleh karena itu untuk terus
meningkatkan kualitas produk atau jasa yang merupakan tujuan mendasar dalam

TQM perlu untuk terus meningkatkan sistem.

8. Pendidikan dan Pelatihan
Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang menutup mata terhadap pentingnya
pendidikan dan pelatihan. Mereka beranggapan bahwa perusahaan bukanlah
sekolah, yang diperlukan adalah tenaga terampil siap pakai. Jadi perusahaan
seperti itu hanya akan memberikan pelatihan sekedarnya kepada para karyawan.

Kondisi seperti ini menyebabkan perusahaan bersangkutan tidak berkembang dan
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sulit bersaing dengan perusahaan lainnya, apalagi dalam era persaingan global.
Pendidikan dan pelatihan merupakan dasar dari total quality karena merupakan
cara terbaik untuk meningkatkan sumber daya manusia secara berkesinambungan.
Melalui pendidikan dan pelatihan, orang yang bekerja keras juga belajar untuk

bekerja cerdas.

9. Kebebasan Melalui Kontrol
Masuknya karyawan dalam keterlibatan dan pemberdayaan dalam pengambilan
keputusan dan pemecahan masalah adalah keputusan yang baik, hal ini dirasa baik
karena dalam keterlibatan tersebut karyawan mempunyai rasa memiliki dalam
organisasi dan juga mereka lebih bertanggung jawab terhadap keputusan yang
telah dibuat, selain itu karyawan menjadi mempunya wawasan dan pandangan
yang lebih luas dalam sebuah keputusan yang diambil, karena pihak yang terlibat
di dalamnya lebih banyak. Meski demikian, pemberdayaan dan keterlibatan
karyawan merupakan hasil dari kontrol yang terencana dan terlaksana yang
dilakukan oleh organisasi. Kontrol tersebut dilakukan terhadap metode-metode
dalam proses tertentu, disini karyawan yang menjalankan standarisasi dalam
proses dan mereka juga yang mencari cara agar setiap orang yang terlibat mampu
mengikuti standarisasi tersebut.

10. Kesatuan Tujuan
Secara historis, manajemen dan tenaga kerja memiliki hubungan yang tidak
bersahabat di industri Amerika. Alasan perselisihan buruh-manajemen dapat
diperdebatkan tanpa henti tanpa mencapai konsensus. Dari perspektif kualitas

secara keseluruhan, siapa atau apa yang bertanggung jawab atas hubungan
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manajemen tenaga kerja yang bermusuhan tidak relevan. Penting: Untuk
menerapkan pendekatan kualitas total, organisasi harus memiliki kesatuan tujuan.
Ini berarti bahwa politik internal tidak memiliki tempat dalam kualitas organisasi
secara keseluruhan. Sebaliknya, kerja sama harus menjadi norma. Pertanyaan
yang sering diajukan mengenai faktor kualitas keseluruhan adalah: "Apakah
kesatuan tujuan berarti serikat pekerja tidak lagi diperlukan?" Jawabannya adalah
bahwa kesatuan tujuan tidak ada hubungannya dengan perlunya serikat pekerja.
Kepentingan klien kolektif berkaitan dengan upah, tunjangan dan kondisi kerja,
bukan tujuan dan visi perusahaan. Karyawan harus merasa lebih terlibat dan
diberdayakan dalam TQM daripada dalam situasi yang dikelola secara tradisional,
tetapi tujuan TQM adalah meningkatkan daya saing, bukan menghilangkan serikat
pekerja. Misalnya, di Jepang, di mana perusahaan dikenal untuk mencapai
kesatuan tujuan, selalu terbukti luar biasa. Kesatuan tujuan tidak selalu berarti
bahwa karyawan dan manajemen akan selalu menyepakati upah, tunjangan, dan
kondisi kerja, tetapi ini berarti bahwa semua karyawan bekerja menuju tujuan
bersama.
11. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan

Dalam penerapan TQM keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan hal
yang baik, dalam hal ini terdapat manfaat yang di dapat oleh organisasi. Pertama
hal ini akan meningkatkan keputusan yang lebih baik, perbaikan yang lebih
efektif, rencana yang lebih baik, karena mencakup lebih banyak pemikiran dan
pandangan dari berbagai pihak yang brhubungan dengan situasi pekerjaan. Kedua

meningktakan rasa tanggung jawab dan rasa memiliki atas keputusan yang telah
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dibuat. Pemberdayaan karyawan salah satu caranya adalah dengan menyusun
pekerjaan yang dimana karyawan dapat mengambil keputusan mengenai
perbaikan dalam proses pekerjaannya dengan standar yang telah ditentukan
dengan jelas, disinilah yang dinamakan pemberdayaan dan keterlibatan karyawan

dengan memberikan pengaruh yang nyata dan sungguh-sungguh.

12. Performa Puncak
Ketika dipraktekkan secara efektif, Total Quality memungkinkan setiap aspek
organisasi berfungsi pada puncaknya. Ini berarti bahwa semua karyawan dan
proses bekerja dengan sebaik-baiknya. Kinerja yang optimal sangat penting bagi
organisasi yang beroperasi di lingkungan global di mana persaingan sangat ketat,

konstan dan tak kenal ampun.

b.Manfaat Program TQM

Banyak manfaat yang dapat diperoleh dari penerapan TQM khususnyabagi
pelanggan, perusahaan maupun bagi staf dan karyawan. Manfaat tersebut
didasarkan pada sistem kerja dari progam TQM yang berlandaskan pada
perbaikan berkesinambungan atau berkelanjutan. Hal ini akan mengurangi
berbagai bentuk pemborosan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kedua

faktor tersebut pada akhirnya akan meningkatkan keuntungan.

1. Manfaat TQM bagi pelanggan adalah:
a. Sedikit atau bahkan tidak memiliki masalah dengan produk atau
pelayanan.

b. Kepedulian terhadap pelanggan lebih baik atau pelanggan lebih
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diperhatikan.

Kepuasan pelanggan terjamin.

2.Manfaat TQM bagi institusi adalah:

a.

b.

€.

f.

Terdapat perubahan kualitas produk dan pelayanan
Staf lebih termotivasi

Produktifitas meningkat

Biaya turun

Produk cacat berkurang

Permasalahan dapat diselesaikan dengan cepat.

3. Manfaat lain dari implementasi TQM yang mungkin dapatdirasakanoleh

institusi di masa yang akan datang adalah:

a.

Membuat institusi sebagai pemimpin (leader) dan bukan hanya
sekedar pengikut (follower)

Membantu terciptanya tim work

Membuat institusi lebih sensitif terhadap kebutuhan pelanggan
Membuat institusi siap dan lebih mudah beradaptasi terhadap
perubahan

Hubungan antara staf departemen yang berbeda lebih mudah

Faktor-Faktor Yang Dapat Menyebabkan Kegagalan TQM

Apabila suatu organisasi menerapkan TQM dengan cara sebagaimana mereka

melaksanakan inovasi manajemen lainnya, atau bahkan bila mereka menganggap

TQM sebagai alat penyembuh dengan cepat, maka usaha tersebut telah gagal

semenjak awal. Selain dikarenakan usaha pelaksanaan yang setengah hati dan
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harapan-harapan yang tidak realistis, ada dua pula beberapa kesalahan yang secara

umum dilakukan pada saat organisasi memulai inisiatif perbaikan kualitas.

Beberapa kesalahan yang dilakukan antara lain:

1.

Delegasi dan kepemimpinan yang tidak baik dari manajemen
senior.Inisiatif upaya perbaikan kualitas secara berkesinambungan
sepatutnya dimulai dari pihak manajemen di mana mereka harus terlibat
secara langsung dalam pelaksanaannya. Bila tanggung jawab tersebut
didelegasikan kepada pihak lain (misalnya kepada pakar yang digaji) maka

peluang terjadinya kegagalan sangat besar.

Team mania. Organisasi perlu membentuk beberapa tim yang melibatkan
semua karyawan. Untuk menunjang dan menumbuhkan kerja sama dalam
tim, paling tidak ada dua hal yang perlu diperhatikan. Pertama, baik
penyelia maupun karyawan harus memiliki pemahaman yang baik
terhadap perannya masing-masing. Penyelia perlu mempelajari cara
menjadi pelatih yang efektif, sedangkan karyawan perlu mempelajari cara
menjadi anggota tim yang baik. Kedua, organisasi harus melakukan
perubahan budaya supaya kerja sama tim tersebut dapat berhasil. Apabila
kedua hal tersebut tidak dilakukan sebelumn pembentukan tim, maka

hanya akan timbul masalah, bukannya pemecahan masalah.

Proses  penyebarluasan  (deployment).  Ada  organisasi  yang
mengembangkan  inisiatif = kualitas tanpa secara  berbarengan
mengembangkan rencana untuk menyatukan ke dalam seluruh elemen

organisasi  (misalnya, operasi,  pemasaran, dan  lain-lain).
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Seharusnyapengembangan inisiatif tersebut juga melibatkan para manajer,
serikat pekerja, pemasok, dan bidang produksi lainnya, karena usaha itu
meliputi pemikiran mengenai struktur, penghargaan, pengembangan

keterampilan, pendidikan, dan kesadaran.

. Menggunakan pendekatan yang terbatas dan dogmatis. Ada pula
organisasi yang hanya menggunakan pendekatan Deming, pendekatan
Juran, atau pendekatan Crosby dan hanya menerapkan prinsip-prinsip yang
ditentukan di situ. Padahal tidak ada satupun pendekatan yang disarankan
oleh ketiga pakar tersebut maupun pakar-pakar kualitas lainnya yang
merupakan satu pendekatan yang cocok untuk segala situasi. Bahkan para
pakar kualitas mendorong organisasi untuk menyesuaikan program-

program kualitas dengan kebutuhan mereka masing-masing.

. Harapan yang terlalu berlebihan dan tidak realistis. Bila hanya mengirim
karyawan untuk mengikuti suatu pelatihan selama beberapa hari, bukan
berarti telah membentuk ketrampilan mereka. Masih dibutuhkan waktu
untuk mendidik, mengilhami dan membuat para karyawan sadar akan
pentingnya kualitas. Selain itu dibutuhkan dibutuhkan waktu yang cukup
lama pula untuk mengimplementasikan perubahan-perubahan proses baru,
bahkan sering kali perubahan tersebut memakan waktu yang sangat lama
untuk sampai terasa pengaruhnya terhadap peningkatan kualitas dan daya

saing perusahaan.

. Empowerment yang bersifat prematur. Banyak perusahaan yang kurang

memehami makna dari pemberian empowerment kepada para karyawan.
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Mereka mengira bahwa bila karyawan telah dilatih dan diberi wewenang
baru dalam mengambil suatu tindakan, maka para karyawan tersebut akan
dapat menjadi self-directed dan memberikan hasil-hasil positif. Sering kali
dalam praktik, karyawan tidak tahu apa yang harus dikerjakan setelah
suatu pekerjaan diselesaikan. Oleh karena itu sebenarnya mereka
membutuhkan sasaran dan tujuan yang jelas sehingga tidak salah dalam
melakukan sesuatu.Masih banyak kesalahan lain yang sering dilakukan
berkaitan dengan program TQM dalam suatu perusahaan. Apabila suatu
perusahaan benar-benarmemahami konsep TQM sebelum mencoba

menerapkannya, maka kesalahan- kesalahan tersebut dapat dihindari.

2.2.4 Kinerja

a. Definisi Kinerja

Amstrong dan Baron dalam Wibowo (2017) mendefinisikan kinerja sebagai

tentang apa yang dikerjakan dan bagaimana cara mengerjakannya, dan merupakan

hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategis

organisasi, kepuasan konsumen dan memberikan kontribusi ekonomi. Dengan

demikian, kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai dari

pekerjaan tersebut serta tentang apa yang dikerjakan dan bagaimana cara

mengerjakannya. Moeheriono (2010), membagi jenis-jenis kinerja menjadi 3

. Kinerja operasional (operational performance). Kinerja ini berkaitan
dengan efektivitas penggunaan setiap sumber daya yang digunakan oleh

perusahaan seperti modal, teknologi, dan lain sebagainya. Sejauh mana
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penggunaan tersebut secara maksimal untuk mencapai keuntungan atau

mencapai visi dan misinya.

2. Kinerja administratif (administrative performance). Kinerja ini berkaitan
dengan kinerja administrasi organisasi termasuk didalamnya struktur
administrasi yang mengatur hubungan otoritas wewenang dan tanggung
jawab dari individu yang menduduki jabatan. Selain itu berkaitan dengan
kinetja mekanisme aliran informasi antar unit kerja dalam organisasi.

3. Kinerja stratejik (strategic performance). Kinerja ini berkaitan atas kinerja
perusahaan yang di evaluasi etepatan perusahaan dalam memilih
lingkungannya dan kemampuan adaptasi perusahaan khususnya secara
strategi perusahaan dalam menjalankan visi dan misinya.

b. Indikator Kinerja

Menurut Wibowo (2017), indikator kinerja adalah sebagai berikut:

1. Tujuan. Tujuan merupakan keadaan yang berbeda yang secara aktif
dicari oleh seorang individu atau organisasi untuk dicapai.

2. Standar. Standar merupakan suatu ukuran apakah tujuan yang
diinginkan dapat dicapai.

3. Umpan balik. Umpan balik merupakan masukan yang dipergunakan
untuk mengukur kemajuan kinerja, standar kinerja, dan pencapaian
tujuan.

4. Alat atau sarana merupakan sumber daya yang dipergunakan untuk

membantu menyelesaikan tujuan dengan sukses.
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5. Kompetensi merupkan kemampuan yang dimiliki oleh seseorang untuk
menjalankan pekerjaan yan diberikan kepadanya dengan baik.
6. Motif merupakan alasan atau pendorong bagi seseorang untuk
melakukan sesuatu.
7. Peluang merupakan kesempatan untuk menunjukan prestasi ketjanya.
c. Kinerja Operasional
Pengertian Kinerja Operasional (operational performance) menurut Daft
(2010), adalah suatu bidang manajemen yang mengkhususkan pada
produksibarang dan jasa, serta menggunakan alat-alat dan teknik-teknik khusus
untuk memecahkan masalahmasalah produksi. Adapun menurut Handoko (2010),
kinerja operasional (operational performance) merupakan pelaksanaan kegiatan-
kegiatan manajerial yang dibawakan dalam pemilihan, perancangan,
pembaharuan, pengoperasian dan pengawasan sistem-sistem produksi.Dengan
kata lain kinerja operasional adalah pengukuran performa dari perusahaan
terhadap standar atau indikator efektif, efisien dan tanggung jawab sosial seperti :
produktivitas, siklus dan kepatuhan terhadap peraturan dan secara lebih rinci
tujuan ini berhubungan dengan:
1. Efektifitas dan efisiensi dari kinerja sebuah perusahaan dalam
menggunakan aset dan sumber daya lainnya.
2. Melindungi perusahaan dari kerugian.
3. Memastikan bahwa semua pegawai telah bekerja memenuhi sasaran dan
tujuan dengan efisien dan disertai integritas yang tinggi, tanpa biaya yang

tidak diinginkan atau berlebihan.
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4. Berbagai pihak (pegawai, vendor, maupun pelanggan) menempatkan
kepentingan mereka di belakang dan mendahulukan kepentingan
perusahaan.

Biasanya, setiap perusahaan mendefinisikan strategi dan tujuan
perusahaan, dan mengidentifikasi kinerja operasional yang harus dipenuhi
untuk mencapai strategi perusahaan. Perusahaan kemudian mendefinisikan
alat pengukuran yang digunakan untuk menentukan apakah tujuan kinerja
operasional merek telah terpenuhi. Dari sini, dapat disimpulkan bahwa pada
dasarnya, perusahaan mencapai tujuan organisasi dalam kinerja operasional
dengan menerapkan fungsi-fungsi berikut:

1. Perencanaan(planning) adalah keputusan-keputusan yang menyangkut
kreasi metode-metode pelaksanaan suatu operasi produktif.

2. Pengorganisasian (organizing) adalah keputusan-keputusan perencanaan
tingkat keluaran jangka panjang atau dasar forecast permintaan dan
keputusan-keputusan scheduling pekerjaan dan pengalokasian karyawan
jangka pendek.

3. Pengarahan (actuating) adalah keputusan-keputusan yang dilakukan dalam
systemproduksi  berdasarkan perubahan permintaan, tujuan-tujuan
organisasional dan manajemen.

4. Pengawasan (controlling) adalah prosedur-prosedur yang menyangkut
Adalah prosedur-prosedur yang menyangkut pengambilan tindakan

korektif dalam operasi-operasi produksibarang atau penyediaan jasa.
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Kinerja operasi adalah kemampuan perusahaan dalam menjalankan
operasionalnya. Pengukuran kinerja diguakan manajemen perusahaan untuk
menentukan kebijakan-kebijakan yang dibuat oleh perusahaan, serta apakah
kinetja perusahaan itu sudah baik atau belum dapat dilihat dari aspek-aspek yang
ada, baik dari tinjauan keuangan maupun non keuangan. Kinerja operasi
perusahaan juga merupakan salah satu aspek yang digunakan oleh investor untuk
dijadikan pertimbangan pengambilan keputusan berinvestasi pada suatu
perusahaan.

2.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual diperlukan sebagai acuan untuk memudahkan
pembaca mengetahui apa yang dibahas pada penelitian ini. Kerangka penelitian
ini menjelaskan sebuah model struktural dilakukan dalam penelitian ini dengan
mengambil TQM yang diwujudkan dalam empat unsurTQM dari 12 unsur utama
dalam TQM. Yakni fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendidikan
dan pelatihan, keterlibatan danpemberdayaan karyawan, yang berdampak pada

kinerja operasional, kerangka konseptual pada penelitian sebagai berikut:
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

Keterangan:

X1 = Berfokus pada Pelanggan

X2 =Obsesi Terhadap Kualitas

X3 = Pendidikan dan Pelatihan

X4 = Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan
Y = Kinerja operasional

— = Berpengaruh secara parsial

................... > = Berpengaruh secara simultan

2.4 Hipotesis

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana rumusan masalah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan (Sugiyono,
2016). Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, kajian teori dan
penelitian terdahulu maka dapat dikemukakan hipotesis yang menunjukan

hubungan antar variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:
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2.4.1 Pengaruh Fokus pada Pelanggan terhadap kinerja operasi
Berdasarkan pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Emor dkk

(2020) yang menyatakan fokus pelanggan telah di terapkan dan memberikan
pengaruh positif terhadap pencapaian kinerja, Munizu(2010) yang memiliki hasil
bahwa fokus pada pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
sebesar 0,290 terhadap kinerja karyawan. Alhudri dan Heryanto yang memiliki
hasil bahwa fokus pelanggan mempengaruhi kinerja karyawan yang dapat dilihat
dari karyawan yang memahami, memperhatikan, dan melakukan tindakan atas
kebutuhan yang diinginkan pelanggan. Maka hipotesis pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:
H;:fokus pada pelangganberpengaruh secara parsial terhadap kinerja operasi
2.4.2 Pengaruh Obesisi terhadap Kualitas pada Kinerja Operasi

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Bhaskara (2018)
yang memiliki hasil bahwa obsesi terhadap kualitas memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan sebesar 0.075 terhadap kualitas pelayanan. Maryam (2012)
yang memiliki hasil bahwa hasil analisis Total Quality Management berdasarkan
indikator obsesi terhadap kualitas telah sesuai dan telah diterapkan. Maka

hipotesis pada penelitian ini yaitu:

H;:obsesi terhadap kualitas berpengaruh seacara parsial terhadap kinerja operasi

2.4.3 Pengaruh Pelatihan dan Pendidikan terhadap Kinerja Operasi
Berdasarkan pada penelitian terdahulu yang dilkakukan oleh Herwandy

(2017) yang memiliki hasil bahwa pendidikan dan pelatihan secara parsial

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Putri (2018) yang
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hasil penelitiannya menyatakan bahwa penerapan pendidikan dan pelatihan telah
diterapkan dengan baik dan memiliki pengaruh terhadap kinerja. Maka hipotesis

pada penelitian ini yaitu:
Hj:pelatihan dan pendidikan berpengaruh secara parsial terhadap kinerja operasi

2.44 Pengaruh Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan terhadap
KinerjaOperasi

Berdasarkan pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Putri (2018)
yang memiliki hasil bahwa keterlibatan dan pemberdayaan karyawan telah
diterapkan dan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja. Alhudri dan
Heriyanto (2015) yang hasil penelitiannya menyatakan bahwakaryawan dilibatkan
dalam pembuatan keputusan dan pemecahan masalah yang berdampak baik pada
kerja tim dan memiliki pengaruh positif terhadap kinerja karwayan. Maka

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Hy:keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh secara parsial terhadap

kinerja operasi

2.4.5 Pengaruh Fokus pada Pelanggan, Obsesi terhadap Kualitas, Pelatihan
Dan pendidikan, Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan terhadap
Kinerja Operasi

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Anwar (2018) yang memiliki
hasil fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pelatihan dan pendidikan,
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan secara parsial memiliki pengaruh yang
signifikan sebesar 0.015 terhadap kepuasan konsumen dan berfokus pelanggan
merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh secara positif dan

signifikan. Serta fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pelatihan dan
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pendidikan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan secara simultan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Hs:fokus pada pelanggan,obsesi terhadap kualitas, pelatihan dan pendidikan,
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh secara simultan terhadap

kinerja operasi



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di PT Telkom Akses Jember, yang berkantor pusat di
Jalan Gajah Mada No. 182-184, Kaliwates, Jember, juga meliputi seluruh
pembagian area kerja yang tersebar di seluruh Karesidenan Besuki, yakni Kab.
Jember terdapat enam lokasi, meliputi Kantor Witel, Site Operation Tanggul
Inner, Site Operation Tanggul Outer, Site Operation Jember Inner, Site Operation
Kebonsari, serta Site Operation Jember Outer, Kab. Bondowoso terdapat satu
lokasi, Site Operation Bondowoso, Kab. Situbondo terdapat satu lokasi, Site
Operation Situbondo, dan Kab. Banyuwangi terdapat tiga lokasi, meliputi Site
Operation Banyuwangi Inner, Site Operation Banyuwangi Outer, dan Site
Operation Genteng. Penelitian ini dimulai dari bulan juni hingga bulan September
tahun 2022.
3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013).
Sedangkan Margono (2004) mengidentifikasi populasi sebagai keseluruhan data
yang menjadi pusat perhatian seorang peneliti dalam ruang lingkup dan waktu
yang telah di tentukan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan PT

Telkom Akses Jember yang berjumlah 196 orang.

47 ITS MANDALA JEMBER
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3.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi (Sugiyono, 2013).Dalam penentuan sampel, prosedur atau teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Menurut
Kurniawan dan Puspitaningtyas (2016) Purposive sampling adalah teknik
pengambilan sampel berdasarkan kriteria-kriteria (pertimbangan) tertentu dari
anggota populas. Penentuan sampel terhadap responden (karyawan) yang bekerja

di PT Telkom Akses Jember dengan kriteria sebagai berikut:

1. Karyawan merupakan karyawan kontrak

2. Karyawan sudah bekerja minimal 1 tahun

Sugiyono (2013), mengemukakan bahwa bila dalam penelitian akan
menlakukan analisis dengan muluivariate (korelasi atau regresi berganda), maka
jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Jadi
jumlah sampel yang digunakan dalam penilitian ini adalah 10x5 variabel yaitu
sebanyak 50 responden karyawan dari PT Telkom Akses Jember.

3.3 Jenis Penelitian

Metode penelitian menurut Sugiyono (2013) pada dasarnya merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan,
dikembangkan, dan dibuktikan, suatu pengetahuan tertentu sehingga pada
gilirannya dapat digunakan untuk memahami, memecahkan, dan mengantisipasi
masalah. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif
yang dikutip dari Sugiyono (2013) sebagai berikut, metode penelitian kuantitatif

dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
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positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumplan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
metode asosiatif. Definisi metode penelitian asosiatif menurut Sugiyono (2013)
adalah Penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun juga
hubungan antara dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, metode asosiatif
digunakan untuk mengetahui pengaruh penerapan Total Quality Management
terhadap kinerja operasional.

3.4 Identifikasi Varibel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini, antara lain:

1. Variabel Bebas (Independent Variable) adalah variabel yang
mempengaruhi variabel terikat, variabel bebas dalam penelitian ini adalah
prinsip dasar utama dalam Total Quality Management yang terdiri dari
berfokus pada pelanggan (X1), obsesi terhadap kualitas (X2), pendidikan
dan pelatihan (X3), dan keterlibatan dan pemberdayaan karyawan (X4).

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) adalah variabel yang dipengaruhi
oleh variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kinerja
operasional (Y)

3.5 Definisi Operasional Variabel

1. Variabel Bebas dalam penelitian ini adalah prinsip dasar utama dalam

Total Quality Management,menurut Tjiptono dan Diana (2001) Total

Quality Management adalah suatu pendekatan dalam menjalankan usaha
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yang mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalu

perbaikan terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan

lingkungannya, yang terdiri dari:

a. Fokus pada Pelanggan (X;)

Fokus

pada pelanggan.pelanggan adalah usaha-usaha yang

dilakukan perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas yang

dalam hal ini di tentukan oleh pelanggan, menurut Tjiptono dan

Diana (2003) kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup

perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.

Indikator fokus pada pelanggan meliputi:

D

2)

3)
4)

S)

Visi, komitmen dan suasana, pelanggan merupakan bagian
penting bagi organisasi. Organisasi memiliki komitmen
besar terhadap kepuasan pelanggan, dan kebutuhan
pelanggan lebih diutamakan daripada kebutuhan internal
perusahaan.

Kemauan untuk mengidentifikasi dan  mengatasi
permasalahan pelanggan.

Memanfaatkan informasi dari pelanggan.

Mendekati para pelanggan.

Kemampuan, kesanggupan, dan pemberdayaan karyawan.
Para karyawan diperlakukan sebagai perofesional yang

memiliki kemampuan, kesanggupan, dan diberdayakan



51

untuk menggunakan pertimbangan sendiri yang dianggap
perlu dalam memuaskan pelanggan.

6) Penyempurnaan produk atau jasa dan proses secara terus
menerus.

b. Obsesi terhadap Kualitas (X5)

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan
eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan
tersebut, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi
apa yang ditentukan mereka. Hal ini berarti bahwa semua
karyawan pada setiap level berusaha melaksanakan setiap aspek
pekerjaannya berdasarkan perspektif. Indikator obsesi terhadap
kualitasmenurut Husein dalam Ibrahim dan Rusdiana (2021)
meliputi:

1) Performa (Performance) berkaitan dengan aspek fungsional
dari produk dan merupakan karakteristik utama yang
dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu
produk atau jasa.

2) Features, merupakan aspek kedua dari performansi yang
menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan dan
pengembanganya.

3) Durability(daya tahan), merupakan ukuran masa pakai
suatu produk atau jasa. Karakteristik ini berkaitan dengan

daya tahan dari produk itu
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4) Conformance, berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya
berdasarkan keinginan pelanggan.

5) Reliability (keandalan), berkaitan dengan kemungkinan
suatu produk berfungsi secara berhasil dalam periode waktu
tertentu di bawah kondisi tertentu.

Pendidikan dan Pelatihan (X3)

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pendidikan dan
pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang
diharapkan dan didorong untuk terus belajar. Dengan belajar,
setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan keterampilan
teknis dan keahlian profesionalnya. Tjiptono dan Diana (2003)
mengemukakan bahwa pendidikan dan pelatihan memiliki tujuan
yang sama Yyaitu pembelajaran bagi karyawan sehingga
dimungkinkan untuk menjadi seorang inovator, pengambil inisiatif,
pemecah masalah yang kreatif, serta menjadikan karyawan efektif
dan efisien dalam melakukan pekerjaannya. Pendidikan dan
pelatihan meliputi:

1) Penentuan kebutuhan pelatihan, proses pelatihan dimulai
dengan menentukan apa ketrampilan yang dimiliki oleh
karyawan saat ini dan apa ketrampilan yang dibutuhkan
karyawan untuk memenuhi rencana jangka pendek dan

jangka panjang perusahaan.
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2) Peserta pelatihan dan tempat pelatihan, pada siapakah
pelatihan dan tempat pelatihan dapat dilakukan dengan on-
side atau Off-side.

3) Materi dan isi pelatihan, menyediakan manual pelatihan
untuk mencapai tujuan pelatihan.

4) Evaluasi pelatihan, untuk menentukan apakah karyawan
sudah mempelajariapa yang telah diberikan.

d. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karawan (X4)

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dapat meningkatkan
kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang
baik, atau perbaikan yang lebih efektif, karena juga mencakup
pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak yang langsung
berhubungan dengan situasi kerja serta meningkatkan rasa
tanggung jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang
yang harus melaksanakannya. Menurut Tjiptono dan Diana (2003)
pelibatan karyawan adalah suatu proses untuk mengikut sertakan
para karyawan dalam semua level organisasi dalam pembuatan
keputusan dan pemecahan masalah. Indikator keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan meliputi:

1) Brainstorming, merupakan sarana yang efektif untuk
mengumpulkan masukan dan umpan balik dari karyawan.

2) Gugus kualitas, adalah kelompok karyawan yang

mengadakan pertemuan secara teratur untuk
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mengidentifikasi, menganjurkan, dan membuat perbaikan
lingkungan kerja.

3) Kotak saran, dilakukan dengan menyediakan suatu wadah
untuk karyawan memberikan saran-saran tertulisnya.

4) Management by walking around, berkeliling ditempat kerja
dan berbicara dengan para karyawan untuk mengumpulkan

masukan.

2. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kinerja operasional (Y).

Indikator kinerja operasional meliputi:

D

2)

3)

4)

S)

6)

Tujuan, merupakan keadaan yang berbeda yang secara aktif dicari

oleh seorang individu atau organisasi untuk dicapai.

Standar, merupakan suatu ukuran apakah tujuan yang diinginkan
dapat dicapai.
Umpan balik, merupakan masukan yang dipergunakan untuk

mengukur kemajuan kinerja, standar kinerja, dan pencapaian
tujuan.

Alat atau sarana merupakan sumber daya yang dipergunakan untuk
membantu menyelesaikan tujuan dengan sukses.

Kompetensi merupkan kemampuan yang dimiliki oleh seseorang
untuk menjalankan pekerjaan yan diberikan kepadanya dengan
baik.

Motif merupakan alasan atau pendorong bagi seseorang untuk

melakukan sesuatu.
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7) Peluang merupakan kesempatan untuk menunjukan prestasi
kerjanya.
3.6 Metode Pengumpulan Data
Penentuan metode pengumpulan data akan mempengaruhi keberhasilan
penelitian karena pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh keterangan-
keterangan yang dapat dipertanggung jawabkan dan dapat dipercaya. Dalam
penelitian ini metode data yang digunakan yaitu kuisioner, dokumentasi,

wawancara.

a. Kuisioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi sepeangkat pertanyaan atau pernyetaan tertulis kepada
responden untuk dijawab (Sugiyono,2013).Teknik skala pengukuran
dalam penelitian ini menggunakan skala likert. Skala likert adalah skala
yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan presepsi

seseorang. Skala likert memiliki 5 (lima) tingkat preferensi jawaban yaitu:

1. Sangat tidak setuju : Memiliki bobot 1

2. Tidak setuju : Memiliki bobot 2
3. Netral : Memiliki bobot 3
4. Setuju : Memiliki bobot 4
5. Sangat setuju : Memiliki bobot 5

b. Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mempelajari dokumen yang ada pada tempat penelitian

sesuai dengan data yang dibutuhkan.
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c. Wawancaramenurut Esterberg dalam Sugiyono (2013) wawancara
merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui
tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik
tertentu.

3.7 Metode Analisis Data
3.7.1 Uji Instrumen
a. Uji Validitas
Validitas adalah sejauh mana suatu alat ukur itu menunjukan ketepatan
dan kesesuaiaan. Menurut Sugiyono (2013), validitas menunjukan
derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek
dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti. Uji validitas
digunakan untuk mengetahui apakah setiap butir dalam instrument itu
valid atau tidak, dapat diketahui dengan mengkolerasikan antara skor
butir dengan skor total. Instrumen yang wvailid berarti instrumen
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur
dan bisa disebut tepat.Untuk menguji validitas tersebut dapat
digunakan rumus korelasi product moment yang dikemukakan pearson

(Sugiyono,2013) dan rumusannya sebagai berikut:

I nyxy—XxXy
xy —
JnTxt— (X2 . /nZy—(Zyz)

Keterangan:

Ixy: koefisien korelasi

X: skor item
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y: skor total
n: jumlah subjek

Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah:

a) Membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel
1. Jika nilai Thiwng™ Twbel dan bernilai positif, maka variabel
tersebut valid atau
2. Jika nilai Ipiung< Twbe dan bernilai negatif, maka variabel

tersebut tidak valid.
Cara menentukan 1. dapat menggunakan rumus yaitu: Df = n-2
Dimana:
Df: derajat bebas
N: jumlah data atau responden

b) Membandingkan nilai signifikan 0,05
1. Jika nilai sig <0,05 maka variabel tersebut valid

2. Jika nilai sig > 0,05 maka variabel tersebut tidak valid

. Uji Reabilitas

Uji reabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya konsistensi alat ukur
dalam mengungkapkannya atau dengan kata lain alat ukur tersebut
mempunyai hasil yang konsisten atau stabil apabila digunakan berkali-kali
pada waktu berbeda. Menurut Sugiyono (2013), uji reabilitas digunakan
untuk menguji kemampuan hasil pengukuran relatif konsisten apabila

pengukurannya diulang dua kali atau lebih. Adapun rumus yang dapat
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digunakan dalam mengukur reabilitas instrument dengan Alpha
Cronbachdengan rumus sebagai berikut:

_ kr
1+ (k-Dr

a
Keterangan:
a- koefisien reliabilitas
k: banyaknya variabel bebas dalam persamaan
r: koefisien rata-rata korelasi antar variabel
Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas adalah variabel dikatakan
reliabel jika nila alpha cronbach> 0,6
3.7.2 Uji asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas menurut Ghozali (2016) dilakukan untuk menguji apakah
pada suatu model regresi, suatu variabel independen dan variabel
dependen ataupun keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak
normal. Metode untuk mendeteksi apakah data terdistribusi normal pada
risipnya ada dua, yaitu metode grafik dan metode statistik. Pada uji
normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji One Sample
Kolmogorov Smirnov yaitu dengan ketentuan apabila nilai signifikansi
diatas 5% atau 0,05 maka data memiliki distribusi normal. Sedangkan jika
hasil uji One Sample Kolmogorov Smirnov menghasilkan nilai signifikan
dibawah 5% atau 0,05 maka data tidak memiliki distribusi normal.

b. Uji Multikolinieritas
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Uji multikolinearitas menurut Ghozali (2018) bertujuan untuk mengetahui
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
independen atau variable bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara varibel independen. Jika variabel independen
saling berkorelasi, maka variabel-varibale ini tidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama
variabel independen sama dengan nol. Untuk menemukan terdapat atau
tidaknya multikolinearitas pada model regresi dapat diketahui dengan cara

sebagai berikut:

1. Nilai R” yang dihasiilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris
sangat tinggi, tetapi secara individual variabel-variabel independen
banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.

2. Menganailisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika
antar variabel independen ada korelasi yang cukup tinggi
(umumnya diatas 0.90), maka hal ini merupakan indikasi adanya
multikolonieritas. Tidak adanya korelasi yang tinggi antar varibael
independen  tidak  berarti bebas dari multikolonieritas.
Multikolonieritas dapat disebabkan karena adanya efek kombinasi
atau lebih variabel independen.

3. Multikolonieritas dapat juga dilihat dari (1) nilai tolerance dan
lawannya (2) variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini
menunjukan setiap variabel independen manakah yang dijelaskan

oleh variabel indpenden lainnya. Dalam pengertiansederhana setiap
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variabel independen menjadi variabel dependen (terikat) dan
diregres terhadap wvariabel independen lainnya. Tolerance
mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance
yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 1/
Tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukan
adanya multikolonieritas adalah nilai tolerance < 0.10 atau sama

dengan nilai VIF > 10.

c. Uji Heteroskedasitas
Uji ini bertujuan untuk melakukan uji apakah pada sebuah model
regresi terjadi ketidak samanan varian dari residual dalam satu pengamatan
ke  pengamatan lainnya.  Apabila  varian berbeda, disebut
heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). Model regresi yang baik adalah model
regresi yang tidak ada gejala heteroskedasitas. Untuk mendeteksi adanya
heteroskedastisitas adalah dengan melakukan uji glejser. Uji glejser untuk
meregres nilai absolut residual terhadap variabel inependen. Hasil
probabilitas dikatakan signifikan jika nilai signifikansinya diatas tingkat
kepercayaan 5% atau > 0,05 (Ghozali ,2018)
3.7.3 Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk melihat seberapa besar
pengaruh antar variabel bebas dan variabel terikat, dan variabel bebas lebih dari
satu. Regresi linear berganda merupakan model regresi yang melibatkan lebih dari

satu variabel independen. Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk
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mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen (Ghozali, 2018). Persamaan regresi linier berganda menurut

Firdaus (2019) dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Sampel Yi=a+bl X1i+ b2 X2i+ ... + bk Xki + ei

Persamaan di atas masing-masing terdiri atas satu variabel tak bebas (Y) dan (k-1)
variabel bebas (X), yaitu X;,X,, X3,..Xk. Jadi, jumlah total variabelnya adalah 1+
(k-1) = k variabel.

3.7.4 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R*) menurut Ghozali (2018) digunakan untuk
mengetahui seberapa besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
secara komprehensif terhadap variabel dependen. Nilai koefisien determinasi (R?)
mempunyai range O hingga 1. Semakin besar koefisien determinasi
mengindikasikan semakin besar kemampuan variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen. Rumus Koefisien determinasi menurut Sugiyono

(2013) adalah sebagai berikut:
kd =r?x100%
Keterangan:
kd = nilai koefisien determnasi
r = nilai koefesien korelasi

Koefisien determinasi merupakan proporsi atau presentase dari total Y
yang diejlaskan oleh garis regresi. Koefisien regresi merupakan angka yang

menunjukan besarnya derajat kemampuan atau distribusi variabel bebas dalam
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menjelaskan variabel terikatnya di dalam fungsi yang bersangkutan. Koefisien
determinasi digunakan untuk mengetahui presentase pengaruh yang terjadi dari
variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi sebagai berikut: 0 >r* > 1
3.7.4 Uji Hipotesis
a. Ujit
Untuk menguji kebenaran hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini
pengujian dilakukan dengan menggunakan uji t. Menurut Ghozali (2018),
uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Pengambilan  keputusan ini  dilakukan  berdasarkan
perbandingan nilai signifikansi yang telah ditetapkan, yaitu sebesar 5%
(0=0,05). Adapun kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai

berikut:

1) Jika Sig. > 0,05, maka hipotesis ditolak. Artinya tidak ada
pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y).
2) Jika Sig. < 0,05, maka hipotesis diterima. Artinya ada pengaruh

variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y).

Untuk menentukan nilai pada t tabel, digunakan rumus Degree of freedom
atau derajat bebas (df) sebagai berikut:
Df =n-k
Dimana:
n: jumlah observasi sementara

k:jumlah variabel
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b. Ujif
Uji f menurut Ghozali (2016), pada dasarnya menunjukkan apakah semua
variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh
secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Pengambilan keputusan
ini berdasarkan perbandingan nilai F hitung dengan melihat tingkat
signifikansinya, kemudian membandingkan dengan taraf signifikansi yang
telah ditetapkan (5% atau 0,05). Adapun kriteria pengambilan

keputusannya adalah sebagai berikut:

1) Jika nilai Sig F > a (0,05), maka hipotesis ditolak. Artinya secara
bersama-sama semua variabel independen (X) tidak berpengaruh
terhadap variabel dependen (Y).

2) Jika nilai Sig F < a (0,05), maka hipotesis diterima. Artinya secara
bersama-sama semua variabel independen (X) berpengaruh

terhadap variabel dependen (Y).

Untuk menentukan nilai pada f tabel digunakan rumus Degree of

freedom atau derajat bebas (df) sebagai berikut:

Dfl =k-1
Df2 =n-k
Dimana:

k:jumlah variabel

n: jumlah observasi



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini menjelaskan analisis dari hasil penelitian
“PengaruhTotalQuality Management (TQM) Terhadap Kinerja Operasipada PT
Telkom Akses Jember.Analisisdata yang digunakan dalam penelitian ini
merupakan hasil penyebaran kuisioner kepada 50 reponden yang merupakan
karyawan pada PT Telkom Akses Jember.

Setelahdataterkumpul,selanjutnyadatadianalisisdenganmenggunakanSPSS26.

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Gambaran Umum Responden Penelitian

Berikut merupakan gambaran karakteristik responden yang digunakan
untuk melengkapi penelitian ini. Responden dalam penelitian ini adalah karyawan
dari PT Telkom Akses Jember pusat (Gajah Mada) dan Site Kebonsari. Deskripsi
responden dalam penelitian ini dibagi menjadi lima karakter, yakni berdasarkan
usia, jenis kelamin, domisili, pendidikan terakhir dan lama masa kerja. Deskripsi

mengenaikarakteristikrespondenpenelitian dijabarkansebagai berikut:

4.1.1.1 Gambaran Responden Berdasarkan Usia

Kriteria responden berdasarkan usia di bagi menjadi empat kategori yaitu
15 hingga 25 tahun, 26 hinga 35 tahun, 36 hingga 45 tahun, dan 46 hingga 50

tahun. Jumlah responden berdasarkan usia bisa dilihat dalam tabel berikut:

64ITS MANDALA JEMBER
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Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Presentase
15-25 Tahun 9 18
26-35 Tahun 40 80
36-45 Tahun 1 2
46-50 Tahun 0 0

Total 50 100.0

Sumber: data diolah tahun 2022

Pada tabel 4.1 diatas menunjukan bahwa responden yang terbanyak adalah

yang berusia 26-35 tahun yang berjumlah 40 responden atau 80%. Lalu di ikuti
dengan usia 15-25 tahun berjumlah 9 responden atau 18%. Kemudian, umur 36-
45 tahun berjumlah 1 responden atau 2%. Sedangkan untuk responden usia 46-50

tahun tidak ada atau 0.
4.1.1.2 Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Kriteriarespondenberdasarkanjeniskelaminpenelitigunakanuntukmembed
akan  responden  laki-laki dan  perempuan. Jumlah  responden

berdasarkanjeniskelamin dapat dilihatpadatabel dibawah ini:

Tabel4.2KarakteristikRespondenBerdasarkanJenisKelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase
Laki-laki 44 88
Perempuan 6 12
Total 50 100.0

Sumber data: data diolah tahun 2022
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Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa responden terbanyak
adalah yang berjenis kelamin laki-laki yaitu 44 atau 88%, sedangkan untuk

responden berjenis kelamin perempuan yaitu 6 atau 12 %.

4.1.1.3 Gambaran Responden Berdasarkan Asal atau Domisili

Kriteria responden berdasarkan asal atau domisili digunakan untuk
mengetahui jumlah responden yang berasal dari Jember dan luar Jember. Jumlah

responden berdasarkanasal atau domisili dapat dilihatpadatabel dibawah ini:

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Asal atau Domisili

Asal atau Domisili Jumlah Responden Presentase
Banyuwangi 1 2
Jember 48 96
Situbondo 1 2
Total 50 100.0

Sumber data: data diolah pada 2022

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa responden terbanyak berasal dari
Jember yaitu 48 atau 96%, sedangkan untuk responden yang berasal dari luar

Jember yaitu Banyuwangi berjumlah 1 atau 2%, Situbondo 1 atau 2%.

4.1.1.4 Gambaran Responden Berdasarkan Pendidikan

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dibagi menjadi
enam kategori, yakni: tidak bersekolah, SD / Sederajat, SMP / Sederajat, SMA /
Sederajat, Diploma, Sarjana. Jumlah responden berdasarkan jenjang pendidikan

terakhir dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Terakhir
Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Presentase
Tidak Bersekolah 0 0
SD / Sederajat 0 0
SMP / Sederajat 0 0
SMA / Sederajat 28 56
Diploma 9 18
Sarjana 13 26
Total 50 100.0

Sumber data: data yang diolah pada 2022

Beradasarkan tabel 4.4 diatas terlihat bahwa responden yang terbanyak
mempunyai pendidikan terakhir SMA yakni berjumlah 28 atau 56%. Lalu diikuti
responden yang mempunyai pendidikan terakhir Sarjana yakni berjumlah 13 atau
26%, sedangkan yang mempunyai pendidikan terakhir Diploma yakni berjumlah

atau 18%.
4.1.1.5 Gambaran Responden Berdasarkan Lama Bekerja

Karakteristik responden berdasarkanmasa kerja atau lama bekerja dibagi
menjadi lima kategori, yakni: 0-2 tahun, 2-4 tahun, 4-6 tahun, 6-8 tahun, 8-10
tahun. Jumlah responden berdasarkan lama bekerja dapat dilihat dalam tabel

dibawah ini:
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Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Terakhir
Lama Bekerja Jumlah Responden Presentase

0-2 Tahun 8 16

2-4 Tahun 8 16

4-6 Tahun 28 56

6-8 Tahun 5 10

8-10 Tahun 1 2
Total 50 100

Sumber data: data yang diolah pada 2022

Berdasarkan tabel 4.5 diatas terlihat bahwa responden terbanyak memiliki
masa kerja 4-6 tahun dengan jumlah 28 atau 56%, responden dengan masa kerja
0-2 tahun berjumlah 8 atau 16%, responden dengan masa kerja 2-4 tahun
berjumlah 8 atau 16%, responden dengan masa kerja 6-8 tahun dengan jumlah 5
atau 2%, dan responden dengan masa kerja 8-10 tahun memiliki jumlah 1 atau

2%.

4.1.2 Deskripsi Variabel Penelitian

Deskripsi variabel penelitian memiliki tujuan untuk menggambarkan frekuensi
hasil jawaban responden tentang pernyataan dalam kuesioner yang disusun
berdasarkan indikator-indikator variabel Fokus Pada Kepuasan Pelanggan (X)),
Obsesi Terhadap Kualitas (X5), Pendidikan dan Pelatihan (X3), Pemberdayaan dan

Keterlibatan Karyawan (X4) dan Kinerja Operasional (Y). Berdasarkan hasil
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penelitian yang telah dilakukan terhadap 50 responden melalui penyebaran
kuesioner, untuk mendapatkan kecenderungan jawaban responden terhadap
jawaban masing-masing variabel akan didasarkan pada rentang skor jawab yang
dibagi menjadi 5 (lima) pilihan jawaban, yaitu: a) Sangat Tidak Setuju (STS)
memiliki bobot skor 1, b) Tidak Setuju (TS) memiliki bobot skor 2, c) Netral (N)
memiliki bobot skor 3, d) Setuju (S) memiliki bobot skor 4 dan e) Sangat Setuju
(SS) memiliki bobot skor 5. Hasil jawaban responden disajikan dalam data

berikut:

4.1.2.1 Penelitian Responden Terhadap Fokus Pada Kepuasan Pelanggan

Penelitian responden terhadap fokus pada kepuasanpelanggan diukur
melalui 6 indikator. Berdasarkan hasil perhitungan distribusi jawaban responden

dapat di jelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.6 Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Fokus Pada

Kepuasan Pelanggan

Jawaban
Butir SS S N TS STS Total
No Pernyataan Res
Jmlh | % | Jmlh | % Jmlh | % |Jmlh | % | Jmlh | % » %

1. X1.pl 14 28 35 70 1 2 0 0 0 0 50 100
2. X1.p2 16 32 33 66 1 2 0 0 0 0 50 100
3. X1.p3 17 34 33 66 0 0 0 0 0 0 50 100
4. X1.p4 17 34 31 62 2 4 0 0 0 0 50 100
5. X1.p5 23 46 24 48 3 6 0 0 0 0 50 100
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Jawaban
N Butir SS S N TS STS Total
° Pernyataan R
Jmh | % | Jmlh | % | Jmh | % |Imh| % | Jmlh | % ;S %
6. X1.p6 22 44 27 54 1 2 0 0 0 0 50 100

Sumber: Data primer yang telah diolah

Tanggapan responden sebagaimana yang di tampilkan pada tabel 4.6
sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju. Pernyataan Xl1.pl
sebanyak 14 responden menyatakan sangat setuju, 35 responden menyatakan
setuju dan nertral dengan sebanyak 1 responden. Pernyataan X1.p2 sebanyak 16
responden menyatakan sangat setuju, 33 reponden menyatakan setujudan netral 1
reponden. Pernyataan X1.p3 sebanyak 17 responden menyatakan sangat setuju,
dan 33 reponden menyatakan setuju. Pernyataan X1.p4 sebanyak 17 responden
menyatakan sangat setuju, 31 reponden menyatakan setujudan sebanyak 2
responden menyatakan netral. Pernyataan X1.p5 sebanyak 23 responden
menyatakan sangat setuju, sebanyak 24 responden menyatakan setuju dan
sebanyak 3 responden menyatakan netral. Pernyataan X1.p6 sebanyak 22
responden menyatakan sangat setuju, 27 responden menyatakan setuju dan
sebanyak 1 responden menyatakan netral. Pemaaran tersebut menunjukan bahwa
sebagian besar responden setuju dengan pernyataan fokus pada kepuasan

pelanggan.
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4.1.2.2 Penelitian Responden Terhadap Obsesi Terhadap Kualitas

Penelitian responden terhadap obsesi terhadap kualitas diukur melalui 5
indikator. Berdasarkan hasil perhitungan distribusi jawaban responden dapat di

jelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.7 Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Obsesi Terhadap

Kualitas
Jawaban

No Per]z;ftraan ss S N TS STS Total

Jmlh | % | Jmlh | % Jmlh % |Jmlh | % | Jmlh | % | Resp | %
1. X2.pl 21 42 27 54 2 4 0 0 0 0 50 100
2. X2.p2 21 42 27 54 2 4 0 0 0 0 50 100
3. X2.p3 20 40 27 54 3 6 0 0 0 0| 50 100
4, X2.p4 15 30 33 66 2 4 0 0 0 0 50 100
5. X2.p5 17 34 30 60 3 6 0 0 0 0| 50 100

Sumber: Data yang telah diolah

Tanggapan responden sesusai dengan yang ditampilkan pada tabel 4.7
menunjukan bahwa sebagian besar responden memilih setuju. Pernyataan X2.pl
sebanyak 21 responden menyatakan sangat setuju, 27 responden setuju dan 2
responden menyatakan netral. Pernyataan X2.p2 sebanyak 21 responden
menyatakan sangat setuju, 27 responden menyatakan setuju dan 2 responden
menyatakan netral. Pernyataan X2.p3 sebanyak 20 responden menyatakan sangat
setuju, 27 responden menyatakan setuju dan 3 responden menyatakan netral.

Pernyataan X2.p4 sebanyak 15 responden menyatakan sangat setuju, 33
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responden menyatakan setuju dan 2 responden menyatakan netral. Kemudian pada
pernyataan X2.p5 sebanyak 17 responden menyatakan sangat setuju, 30
responden menyatakan setuju, sebanyak 3 responden menyatakan netral. Berdasar
pemaparan tersebut menunjukan bahwa responden cenderng setuju dengan

pernyataan obsesi terhadap kualitas yang telah diajukan.

4.1.2.3 Penelitian Responden Terhadap Pendidikan dan Pelatihan

Penelitian responden terhadap pendidikan dan pelatihan diukur melalui 5
indikator. Berdasarkan hasil perhitungan distribusi jawaban responden dapat di

jelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.8 Frekuensi Jawaban Responden TerhadapPendidikan dan Pelatihan

Jawaban

No Perﬁ‘y’;i:aan sS S N TS STS Total

Jmlh | % | Jmlh | % Jmlh % |Jmlh | % | Jmlh | % | Resp | %
1. X3.pl 17 34 31 62 2 4 0 0 0 0 50 100
2. X3.p2 18 36 29 58 3 6 0 0 0 0 50 100
3. X3.p3 16 32 31 62 3 6 0 0 0 0 50 100
4. X3.p4 26 52 24 48 0 0 0 0 0 0 50 100
5. X3.p5 19 38 30 60 1 2 0 0 0 0 50 100

Sumber: Data yang telah diolah

Tanggapan responden sesusai dengan yang ditampilkan pada tabel 4.8
menunjukan bahwa sebagian besar responden memilih setuju. Pernyataan X3.pl
sebanyak 17 responden menyatakan sangat setuju, 31 responden setuju dan 2

responden menyatakan netral. Pernyataan X3.p2 sebanyak 18 responden
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menyatakan sangat setuju, 29 responden menyatakan setuju dan 3 responden
menyatakan netral. Pernyataan X3.p3 sebanyak 16 responden menyatakan sangat
setuju, 31 responden menyatakan setuju dan 3 responden menyatakan netral.
Pernyataan X3.p4 sebanyak 26 responden menyatakan sangat setuju, 24
responden menyatakan setuju. Pernyataan X3.p5 sebanyak 19 responden
menyatakan sangat setuju, 30 responden menyatakan setuju, sebanyak 1
responden menyatakan netral. Berdasarkan penjabaran tersebut menunjukan
bahwa sebagian besar responden setuju dengan pernyataan pendidikan dan

pelatihan yang telah diajukan.

4.1.2.4 Penelitian Responden Terhadap Keterlibatan dan

PemberdayaanKaryawan

Penelitian responden terhadap keterlibatan dan pemberdayan karyawan
diukur melalui 4 indikator. Berdasarkan hasil perhitungan distribusi jawaban

responden dapat di jelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.9 Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Keterlibatan dan

Pemberdayaan Karyawan

Jawaban
No | Butr SS S N TS STS Total
Pernyataan

Jmlh | % | Jmlh % Jmlh % Jmlh | % | Jmlh | % | Resp %
1. X4.pl 19 38 28 56 3 6 0 0 0 0 50 100
2. X4.p2 20 40 30 60 0 0 0 0 0 0 50 100
3. X4.p3 22 44 26 52 2 4 0 0 0 0 50 100
4. X4.p4 17 34 31 62 2 4 0 0 0 0 50 100
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Sumber: Data yang telah diolah

Tanggapan responden sesusai dengan yang ditampilkan pada tabel 4.9
menunjukan bahwa sebagian besar responden memilih setuju. Pernyataan X4.pl
sebanyak 19 responden menyatakan sangat setuju, 28 responden setuju dan 3
responden menyatakan netral. Pernyataan X4.p2 sebanyak 20 responden
menyatakan sangat setuju, 30 responden menyatakan setuju. Pernyataan X4.p3
sebanyak 22 responden menyatakan sangat setuju, 26 responden menyatakan
setuju dan 2 responden menyatakan netral. Pernyataan X4.p4 sebanyak 17
responden menyatakan sangat setuju, 31 responden menyatakan setuju dan 2
responden menyatakan netral. Pemaparan tersebut menunjukan bahwa sebagian
besar responden setuju dengan pernyataan keterlibatan dan pemberdayaan

karyawan yang telah diajukan.

4.1.2.5 Peneltian Responden Terhadap Kinerja Operasional

Penelitian responden terhadap kinerja operasional diukur melalui 7
indikator. Berdasarkan hasil perhitungan distribusi jawaban responden dapat di

jelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.10 Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Kinerja Operasional

Jawaban
Butir

SS S N TS STS
Pernyataan

Total

Jmlh | % | Jmlh | % Jmlh % |Jmlh | % | Jmlh | % | Resp | %
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Y.pl 22 44 27 54 1 2 0 0 0 0 50 100
Y.p2 24 48 24 48 2 4 0 0 0 0] 50 100
Y.p3 17 34 32 64 1 2 0 0 0 0] 50 100
Y.p4 21 42 28 56 1 2 0 0 0 0] 50 100
Y.pS 14 28 34 68 2 4 0 0 0 0] 50 100
Y.p6 18 36 31 62 1 2 0 0 0 0] 50 100
Y.p7 15 30 33 66 2 4 0 0 0 0] 50 100

Sumber: Data yang telah diolah

Tanggapan responden sebagaimana yang di tampilkan pada tabel 4.10
sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju. Pernyataan Y.pl
sebanyak 22 responden menyatakan sangat setuju, 27 responden menyatakan
setuju dan nertral dengan sebanyak 1 responden. Pernyataan Y.p2 sebanyak 24
responden menyatakan sangat setuju, 24 reponden menyatakan setuju dan netral 2
reponden. Pernyataan Y.p3 sebanyak 17 responden menyatakan sangat setuju, dan
32 reponden menyatakan setuju dan sebanyak 1 responden menyatakan netral.
Pernyataan Y.p4 sebanyak 21 responden menyatakan sangat setuju, 28 reponden
menyatakan setuju dan sebanyak 1 responden menyatakan netral. Pernyataan Y.p5
sebanyak 14 responden menyatakan sangat setuju, sebanyak 34 responden
menyatakan setuju dan sebanyak 2 responden menyatakan netral. Pernyataan Y.p6
sebanyak 18 responden menyatakan sangat setuju, 31 responden menyatakan
setuju dan sebanyak 1 responden menyatakan netral. Kemudian untuk Y.p7
sebanyak 15 responden menyatakan sangat setuju, 33 responden menyatakan

setuyju dan 2 responden menyatakan netral. Berdasarkan pemaparan tersebut
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menunjukan bahwa responden cenderung setuju dengan pernyataan kinerja

operasional yang telah di ajukan.

4.2 Analisis Hasil Penelitian

4.2.1 Uji Instrumen Data
4.2.1.1 Uji Validitas

Uji validitas menurut Ghozali (2018) digunakan untuk mengukur sah atau
valid tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan
atau pernyataan pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuisioner tersebut. Butir pernyataan dikatakan valid jika nilai r hitung
> r tabel dengan a = 0,05. Dibawah ini merupakan hasil jawaban kuesioner yang
telah diajukan kepada 50 responden, yaitu:

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Instrumen Fokus Pada Kepuasan Pelanggan

X1
No. Variabel Indikator r. hitung r. tabel Keterangan
1. | X1 X1.pl 0.725 0.273 Valid
2. | X1 X1.p2 0.456 0.273 Valid
3. [ X1 X1.p3 0.503 0.273 Valid
4. | X1 X1.p4 0.628 0.273 Valid
5. [ X1 X1.p5 0.635 0.273 Valid
6. | X1 X1.p6 0.529 0.273 Valid

Sumber : Data yang telah diolah
Dari hasil tabel 4.11 tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada

kualitas produk dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Instrumen Obsesi Terhadap Kualitas (X;)

No. Variabel Indikator r. hitung r. tabel Keterangan
1. | X2 X2.pl 0.672 0.273 Valid
2. | X2 X2.p2 0.753 0.273 Valid
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3. X2 X2.p3 0.668 0.273 Valid
4. | X2 X2.p4 0.411 0.273 Valid
5. 1 X2 X2.p5 0.588 0.273 Valid

Sumber : Data yang telah diolah

Darihasil tabel 4.12 tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada

kualitas produk dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

Tabel 4.13 Hasil Uji Validitas Instrumen pendidikan Dan Pelatihan (X3)

No. Variabel Indikator r. hitung r. tabel Keterangan
1. | X3 X3.pl 0.442 0.273 Valid
2. | X3 X3.p2 0.790 0.273 Valid
3. 1X3 X3.p3 0.715 0.273 Valid
4. | X3 X3.p4 0.569 0.273 Valid
5. | X3 X3.p5 0.568 0.273 Valid

Sumber : Data primer telah diolah

Dari hasil tabel 4.13tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada

kualitas produk dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

Tabel 4.14 Hasil Uji Validitas Instrumen Keterlibatan dan Pemberdaaan

Karyawan (Xy)
No. Variabel Indikator r. hitung r. tabel Keterangan
1. | X4 X4.pl 0.685 0.273 Valid
2. | X4 X4.p2 0.600 0.273 Valid
3. | X4 X4.p3 0.784 0.273 Valid
4. | X4 X4.p4 0.624 0.273 Valid

Sumber : Data yang telah diolah

Dari hasil tabel 4.14 tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan

pada kualitas produk dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

Tabel 4.15 Hasil Uji Validitas Instrumen Kinerja Operasional (Y)

Variabel

Indikator

r. hitung

r. tabel

Keterangan

Y

Y.pl

0.566

0.273

Valid
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2. |Y Y.p2 0.656 0.273 Valid

3. 1Y Y.p3 0.538 0.273 Valid

4. 1Y Y.p4 0.577 0.273 Valid

5. 1Y Y.p5 0.527 0.273 Valid

6. |Y Y.p6 0.542 0.273 Valid

7. 1Y Y.p7 0.510 0.273 Valid
Sumber: Data yang telah diolah

Dari hasil tabel 4.15 tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada

kualitas produk dinyatakan valid karena r hitung > r tabel.

4.2.1.2 Uji Reliabilitas

Setelah alat ukur dinyatakan sahih, maka berikutnya alat ukur tersebut
diujireliabilitasnya. Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner
yangmerupakan indikator dari variabel (Ghozali, 2018). Suatu kuesioner
dikatakanreliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah

konsistenataustabil dari waktu kewaktu.

Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas adalah variabel dikatakan
reliabel, jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60, sedangkan jika nilai
Cronbach Alpha lebih kecil dari 0,60 maka data tersebut dikatakan tidak reliable.

Tabel 4.16 Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems

.857 27
Sumber: Output SPSS 2022

Berdasarkan tabel 4.16 hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa
semua variabel memiliki koefisien Alpha yang memenuhi kriteria untuk

dinyatakan reliabel, sehingga variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.
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4.2.2 Uji Asumsi Klasik
4.2.2.1 Uji Normalitas

Uji normalitas menurut Ghozali (2016) dilakukan untuk menguji apakah
pada suatu model regresi, suatu variabel independen dan variabel dependen
ataupun keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak normal. Pada uji
normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji One Sample
Kolmogorov Smirnov yaitu dengan ketentuan apabila nilai signifikansi diatas 5%
atau 0,05 maka data memiliki distribusi normal. Sedangkan jika hasil uji One
Sample Kolmogorov Smirnov menghasilkan nilai signifikan dibawah 5% atau
0,05 maka data tidak memiliki distribusi normal.

Tabel 4.17 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.39505640
Most Extreme Differences Absolute .073
Positive .073
Negative -.052
Test Statistic .073
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Output SPSS 2022
Berdasarkan pada tabel 4.17one-sample kolmogorov-smirnov ftest,
diperoleh bahwa nilai signifikansi 0,200 > 0,05, sehingga data berdistribusi

normal.
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4.2.2.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas menurut Ghozali (2018) bertujuan untuk mengetahui
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau
variable bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara

varibel independen.

Nilai VIF dan folerance merupakan indikasi kuat yang sering dipakai oleh
para peneliti untuk menyimpulkan fenomena terjadinya multikolinieritas. Apabila
nilai VIF > 10 dan atau nilai tolerance lebih dari 0,01 maka terjadi
multikolinieritas. Sebaliknya, jika terjadi VIF < 10 dan nilai tolerance kurang dari
0,01 maka tidak terjadi multikolinierits. Sehingga, nilai VIF dan tolerance sejalan.

Tabel 4.18 Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF Keterangan
Fokus Pada
Kepuasan 0,665 1,504 Tidak Terjadi Multikolinieritas
Pelanggan
Obsesi Terhadap | ) ¢4 1,603 | Tidak Terjadi Multikolinieritas
Kualitas
Pendidikan Dan | 5/, 1,73 | Tidak Terjadi Multikolinieritas
Pelatihan
Pemberdayaan
Dan Keterlibatan 0,663 1,507 Tidak Terjadi Multikolinieritas
Karyawan

Sumber: Data yang telah diolah

Berdasarkan tabel 4.18dapat diketahui bahwa model regresi tidak terjadi

multikolinieritas karena nilai folerance kurang dari 0,10 dan VIF < 10.

4.2.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedasitas ini bertujuan untuk melakukan uji apakah pada

sebuah model regresi terjadi ketidak samanan varian dari residual dalam satu
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pengamatan ke pengamatan lainnya. Apabila varian berbeda, disebut
heteroskedastisitas (Ghozali, 2018).Hasil probabilitas dikatakan signifikan jika
nilai signifikansinya diatas tingkat kepercayaan 5% atau > 0,05 (Ghozali,2018)

Tabel 4.19 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig. Keterangan
Fokus Pada Kepuasan 0,363 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
Pelanggan
Obsesi Terhadap Kualitas 0,522 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
Pendidikan Dan Pelatihan 0,498 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
Keterlibatan Dan

Pemberdayaan Karyawan 0,310 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas

Sumber: Data yang telah diolah

Berdasarkan tabel 4.19 dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi lebih
besar dari 0,05, sehingga tidak terjadi heteroskedastisitas.
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4.2.3 Analisis Regres Linier Berganda

Tabel 4.20 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 |(Constant) 5.308 3.558 1.492 143

X1 .598 139 .535 4.306 .000 .665 1.504

X2 194 150 .166 1.296 .202 .624 1.603

X3 116 162 .095 712 480 577 1.734

X4 .166 A72 120 .965 .339 .663 1.507
a. Dependent Variable: Y

Sumber: Output SPSS 2022

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui arah dan
seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap wvariabel dependen
(Ghozali, 2018).Pengujian hipotesis penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan model matematis analisis regresi linier berganda secara matematis
dengan menggunakan bantuan SPSS Versi 26, dengan hasil sebagai berikut:

Berdasarkan tabel 4.20 hasil analisa regresi linier berganda dapat

dimasukkan dalam persamaan regresi berikut:

Y =a+ by Xii+ by Xoi + by Xsit baXuite

Y =5,308 +0,598X; + 0,194X; + 0,116X5+0,166X4
Berdasarkan persamaan di atas, dapat diketahui bahwa:

a. Nilai konstata adalah 5.308 artinya apabila fokus pada kepuasan pelanggan,
obsesi terhadap kualitas, pendidikan dan pelatihan, pemberdayaan dan
keterlibatan karyawansama dengan nol (0) maka kinerja operasional

meningkat sebesar 5.308.
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b. Nilai koefisien regresi fokus pada kepuasan pelanggan (X;) bernilai positif
yang artinya jika variabel fokus pada kepuasan pelanggan meningkat, maka
akan meningkatkan kinerja operasional dengan asumsi variabel tetap.

c. Nilai koefisien regresi variabel obsesi terhadap kualitas (X;) bernilai
positifyang artinya jika variabel obsesi terhadap kualitas meningkat, maka
akan meningkatkan kinerja operasional dengan asumsi variabel tetap.

d. Nilai koefisien regresi variabel pendidikan dan pelatihan (X3) bernilai
positifyang artinya jika variabel pendidikan dan pelatihan meningkat, maka
akan meningkatkan kinerja operasional dengan asumsi variabel tetap.

e. Nilai koefisien regresi variabel pemberdayaan dan keterlibatan karyawan (X4)
bernilai positifyang artinya jika variabel pemberdayaan dan keterlibatan
karyawan meningkat, maka akan meningkatkan kinerja operasional dengan

asumsi variabel tetap.

4.2.4 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R®) menurut Ghozali (2018) digunakan untuk
mengetahui seberapa besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
secara komprehensif terhadap variabel dependen.Koefisien regresi merupakan
angka yang menunjukan besarnya derajat kemampuan atau distribusi variabel
bebas dalam menjelaskan variabel terikatnya di dalam fungsi yang bersangkutan.
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui presentase pengaruh yang
terjadi dari variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi sebagai

berikut: 0> 1> > 1.

Tabel 4.21 Hasil Koefisien Determinasi (Rz)
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7347 .538 497 1.45574
a. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4

Berdasarkan hasil dari tabel 4.21 tersebut dapat dilihat Adjusted R Squere
sebesar 0,497 (49,7%) artinya menunjukkan bahwa pengaruh variabel independen
(Fokus Pada Kepuasan Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, Pendidikan dan
Pelatihan, Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan) terhadap variabel dependen
Kinerja Operasional adalah sebesar 49,7%, sedangkan sisanya 50,3% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

4.2.5 Uji Hipotesis

4.2.5.1 Uji t
Uji t menurut Ghozali (2018) digunakan untuk menguji pengaruh masing-

masing variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini terhadap
variabel dependen secara parsial. Terdapat kriteria penerimaan dan penolakan uji t
menurut Firdaus (2019) yaitu dengan melihat nilai thiung atau Friwng dan
dibandingkan dengan tuper atau Fiape. Jika mnilai thing atau Fpiwng lebih besar
daripada nilai tipe atau Fipe) maka keputusannya adalah menolak hipotesis nol
(Ho). Sebaliknya, jika nilai tpiung atau Fpiung lebih kecil daripada nilai tpe atau
Fiabel maka keputusannya adalah menerima hipotesis nol (H).

Menentukan t,pe dapat dilihat pada tabel signifikansi 0,05 dengan derajat
kebebasan df = n — k yaitu 50 — 5 = 45 adalah jumlah responden, maka nilai tpe
adalah 2,014.

Tabel 4.22 Hasil Ujit
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Coefficients®

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 5.308 3.558 1.492 143

X1 .598 139 .535 4.306 .000 .665 1.504

X2 194 .150 .166 1.296 .202 .624 1.603

X3 116 162 .095 712 480 577 1.734

X4 .166 A72 120 .965 .339 .663 1.507

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data yang telah diolah

Berdasarkan kriteria yang telah dikemukakan sebelumnya dan hasil pengeolahan

data pada tabel 4.22, maka dapat dijabarkan sebagai berikut:

a.

Variabel Fokus Pada Kepuasan Pelanggan (X;) nilai thiwng >tiabel (4,306 >
2,014) dan nilai signifikasi (0,000< 0,05) maka H, diterima, yang artinya
Fokus Pada Kepuasan Pelanggam berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
Operasional.

Variabel Obsesi Terhadap Kualitas (X;) nilai thiwung < tiabet (1,296< 2,014) dan
nilai signifikasi (0,202> 0,05) maka Hyditerima, yang artinya Obsesi
Terhadap Kualitas tidakada pengaruh terhadap Kinerja Operasional.

Variabel Pendidikan Dan Pelatihan (X3) nilai thiwung < tiaber (0,712< 2,014) dan
nilai signifikasi (0,480> 0,05) maka Hyditerima, yang artinya Pendidikan Dan
Pelatihan tidakada pengaruh terhadap Kinerja Operasional.

Variabel Pemberdayaan Dan Keterlibatan Karyawan (X4) nilai thiwung< tiabel

(0,965< 2,014) dan nilai signifikasi (0,339 >0,05) maka Hy diterima, yang
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artinya Pemberdayaan Dan Keterlibatan Karyawan tidakada pengaruh

terhadap Kinerja Operasional.

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, terdapat nilai hubungan yang
rendah antara variabel obsesi terhadap pelanggan, pendidikan dan pelatihan,
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Hal ini dikarenakan PT Telkom Akses
Jember belum maksimal didalam penerapan Total Quality Management, faktor
yang menyebabkan obsesi terhadap kualitas tidak berpengaruh signifikan adalah
karyawan menilai bahwa pelanggan akan tetap menggunakan jasa PT Telkom
Akses dalam jangka waktu lama walaupun pelayanan kurang maksimal sehingga
perusahaan merasa kurang terobsesi dengan peningkatan kualitas. Faktor yang
menyebabkan variabel pendidikan dan pelatihan tidak berpengaruh signifikan
adalah pendidikan dan pelatihan diberikan kepada karyawan baru, untuk pelatihan
rutin yang diadakan tidak semua karyawan mendapatkan kesempatan untuk
mengikutinya. Faktor keterlibatan dan pemberdayaan karyawan tidak bepengaruh
signifikan adalah karena untuk pemecahan masalah-masalah yang terjadi, tetapi
untuk pengambilan keputusan tetap dilakukan oleh jajaran atas sehingga

karyawan tidak dilibatkan dalam pengambilan keputusan.

4.25.2Uji F
Uji F menurut Sugiyono (2015), bertujuan untuk menguji apakah variabel

bebas memiliki pengaruh secara bersamaan terhadap variabel terikat. Untuk
menganalisis apakah hipotesis diterima atau ditolak, maka dapat dilihat nilai F
yakni pada nilai probabilitasnya.

Dengan menggunakan nilai signifikansinya (sig.) menurut Firdaus (2019),

jika signifikansinya (sig.) lebih kecil daripada taraf signifikansinya yang
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disyaratkan (misalnya 0,05) maka Hj ditolak dan jika nilai signifikansinya (sig.)
lebih besar daripada taraf signifikansinya yang disyaratkan maka Hy diterima.
Menentukan Fipe pada tingkat signifikasi 0,05 dengan df =k ; n — k atau 4 ;

50 —4 =4 ; 46, maka hasil Fpe = 2,57

Tabel 4.23 Hasil Uji F
ANOVA?®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 111.117 4 27.779 13.109 .000°
Residual 95.363 45 2.119
Total 206.480 49

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4

Sumber: Data yang telah diolah

Pada tabel 4.23 dapat diketahui bahwa diperoleh nilai Fpiwng > Fiapel sebesar
(13,109> 2,57) dan nilai signifikasi sebesar (0,000 < 0.05) maka H, diterima, yang
artinya variabel independen (Fokus Pada Kepuasan Pelanggan, Obsesi Terhadap
Kualitas, Pendidikan dan Pelatihan,Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan)
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen

(Kinerja Operasional).

4.3 Interpretasi Hasil Penelitian

Interpretasi data penelitian adalah sebuah bentuk dari kegiatan untuk
melakukan penggabungan terhadap sebuah hasil dari analisis dengan berbagai
macam pertanyaan dan kriteria atau dengan kata lain memberi arti dan signifikasi
terhadap analisis yang telah dilakukan. Interpretasi dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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4.3.1 Pengaruh Fokus pada KepuasanPelanggan Terhadap Kinerja

Operasional

Hasil penelitian Fokus pada KepuasanPelanggan kepada karyawan PT
Telkom Akses Jember menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan terhadap
kinerja operasional dengan nilai signifikasi. Hal tersebut mendefinisikan bahwa
fokus pada kepuasan pelanggan dapat menjadi penyebab meningktanya kinerja
operasional dan menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan.
Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa variabel fokus pada kepuasan

pelanggan berpengaruh terhadap kinerja operasional terbukti.

Penelitian terdahulu yang sesua dengan penelitian ini salah satunya yang
dilakukan oleh Said Alhudri dan Meyzi Heriyanto (2015) Pengaruh Penerapan
Total Quality Management (TOM) Terhadap Kinerja Karyawan pada PT PLN
(persero) Ranting Bakinang, dengan hasil berpengaru dan signifikan. Berdasarkan
hasil kuisioner yang dibagikan mayoritas responden memilih setuju. Penelitian
yang dilakukan oleh Muzran Munizu (2010) Praktik Total Quality Management
(TOM) dan Pengaruhnya Terhadap Kinerja Karyawan (studi pada PT Telkom

Tbk Cabang Makassar) dengan hasil berpengaruh dan signifikan sebesar 0,290.

Berdasarkan penjabaran diatas dapat diketahui bahwa karyawan PT
Telkom Akses Jember setuju degan fokus pada kepuasan pelanggan sebagai salah
satu yang mempengaruhi kinerja operasional. Hal ini terjadi karena karyawan
telah memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif dan efisien sehingga
kebutuhan atau permasalahan pelanggan baik untuk pemasangan jaringan,

maupun perbaikan gangguan jaringan direspon dengan baik dan cepat.
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4.3.2 Pengaruh Obsesi Terhadap Kualitas Terhadap Kinerja Operasional

Hasil peneltian Obsesi Terhadap Kualitas kepada karyawan PT Telkom
Akses Jember menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh terhadap Kinerja
Operasional. Hal tersebut menunjukan bahwa Obsesi Terhadap Kualitas dapat
menjadi penyebab menurunnya Kinerja Operasional. Berdasarkan hasil pengujian
dapat diketahui bahwa variabel Obsesi Terhadap Kualitas berpengaruh terhadap
Kinerja Operasional tidak terbukti. Hal ini tidak sesuai dengan hasil penelitian
Andika Rizky Bhaskara (2018) Pengaruh Penerapan Total Quality Management
(TOM) Terhadap Kualitas Pelayanan pada PT PLN (persero) Area Kabupaten
Kutai Timur, yang memiliki hasil pengaruh positif dan signifikan dengan skor
0,037. Penelitian Astuti Anwar (2018) Pengaruh Penerapan Total Quality
Management Terhadap Peningkatan Kepuasan Konsumen pada PT Telkom
Regional VII di Kota Makasaar, yang memiliki hasil positif dan signifikan dengan
skor 0,034. Berdasarkan penjabaran diatas dapat diketahui bahwa karyawan PT
Telkom Akses Jember setuju dengan Obsesi Terhadap Kualitas sebagai salah satu
yang tidak mempengaruhi kinerja operasional. Beberapa hal yang menyebabkan
ini terjadi adalah karena karyawan menilai bahwa pelanggan akan tetap
menggunakan jasa PT Telkom Akses dalam jangka waktu yang lama, serta
karyawan menilai bahwa jasa yang diberikan oleh PT Telkom Akses sudah sangat
baik karena untuk menjaga kualitas agar tetap baik PT Telkom Akses memiliki
aturan yang menyatakan bahwa apabila terjadi gangguan dalam jangka waktu 3
jam sudah selesai di perbaiki, gangguan tidak boleh terjadi lagi selama 2 bulan

kedepan setelah adanya gangguan, kecepatan jaringan yang harus tetap stabil,
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sehingga perusahaan merasa kurang terobsesi dengan peningkatan kualitas karena

sudah menyediakan jasa yang berkualitas.

Hasil penelitan ini diharapkan bahwa PT Telkom Akses Jember untuk
memaksimalkan obsesi terhadap kualitas, yang nantinya diharapkan juga akan

meningkatkan kinerja operasional.
4.3.3 Pengaruh Pendidikan dan Pelatihan terhadap Kinerja Operasional

Hasil peneltian Pendidikan dan Pelatihan kepada karyawan PT Telkom
Akses Jember menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh terhadap Kinerja
Operasional. Hal tersebut menunjukan bahwa Obsesi Pendidikan dan Pelatihan
dapat menjadi penyebab menurunnya Kinerja Operasional. Berdasarkan hasil
pengujian dapat diketahui bahwa variabel Pendidikan dan Pelatihan berpengaruh
terhadap Kinerja Operasional tidak terbukti. Hal ini tidak sesuai dengan penelitian
Astuti Anwar (2018) Pengaruh Penerapan Total Quality Management Terhadap
Peningkatan Kepuasan Konsumen pada PT Telkom Regional VII di Kota
Makasaar, yang memiliki hasil positif dan signifikan dengan skor 0,043.
Penelitian Herwandi (2017) Pengaruh Total Quality Management (TOM)
Terhadap Kinerja Karyawan pada PT PLN (persero) Wilayah Sulselbar, yang
memiliki pengaruh positif dan signifikan sengan skor 2,376. Berdasarkan
penjabaran diatas dapat diketahui bahwa karyawan PT Telkom Akses Jember
setuyju dengan Pendidikan dan Pelatihan sebagai salah satu yang tidak
mempengaruhi kinerja operasional. Hal ini disebabkan karena tidak semua
karyawan mendapatkan pelatihan rutin,pelatihan-pelatihan lebih diutamakan

kepada karyawan yang baru masuk ke dalam perusahaan. Pendidikan dan
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pelatihan yang dilakukan secara tidak merata dan hanya ditujukan untuk karyawan
baru menyebabkan tidak bertambahnya pengetahuan dan ketrampilan karyawan
sehingga kinerjanya tidak meningkat, pendidikan dan pelatihan yang dilaksanakan
dengan tidak maksimal kemudian akan menyebabkan tidak tercapainya tujuan

perusahaan.

Hasil penelitian ini diharapkan bahwa kedepannya PT Telkom Akses
Jember untuk memberikan pelatihan rutin kepada karyawan agar dapat

meningkatkan kemampuannya sehingga dapat meningkatkan kinerja operasional.

4.3.4 Pengaruh Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan Terhadap

Kinerja Operasional

Hasil peneltian Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan kepada
karyawan PT Telkom Akses Jember menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh
Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan terhadap Kinerja Operasional. Hal
tersebut menunjukan bahwa Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan dapat
menjadi penyebab menurunnya Kinerja Operasional. Berdasarkan hasil pengujian
dapat diketahui bahwa variabel Keterlibatan dan Pemberdayaan berpengaruh
terhadap Kinerja Operasional tidak terbukti. Hal ini tidak sesuai dengan penelitian
Herwandi (2017) Pengaruh Total Quality Management (TOQM) Terhadap Kinerja
Karyawan pada PT PLN (persero) Wilayah Sulselbar, yang memiliki pengaruh
positif dan signifikan sengan skor 3,156. Penelitian Astuti Anwar (2018)
Pengaruh Penerapan Total Quality Management Terhadap Peningkatan
Kepuasan Konsumen pada PT Telkom Regional VII di Kota Makasaar, yang

memiliki hasil positif dan signifikan dengan skor 0,046. Berdasarkan penjabaran
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diatas dapat diketahui bahwa karyawan PT Telkom Akses Jember setuju dengan
Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan sebagai salah satu yang tidak
mempengaruhi  kinerja operasional. Hal ini disebabkan karena karyawan
dilibatkan dan diberdayakan dalam memecakan masalah yang dihadapi atau
terlibat dalam kegiatan-kegiatan peningkatan nilai perusahaan namun keterlibatan
karyawan memiliki batasan misalnya dalam hal pengambilan keputusan karyawan

tidak dilibatkan.

Hasil penelitian ini diharpakan PT Telkom Akses Jember kedepannya
lebih melibatkan dan memberdayakan karyawan sehingga karyawan lebih percaya
diri dalam menjalankan tugasnya yang kemudian dapat meningkatkan kinerja

operasionalnya.

4.3.5 Pengaruh Fokus pada Kepuasan Pelanggan, Obsesi pada Kualitas,
Pendidikan dan Pelatihan, Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan

Terhadap Kinerja Operasional

Berdasrakan hasil penelitian analisis regresi berganda pada uji F terhadap
hipotesis (HS5) menunjukan bahwa Fokus pada Kepuasan Pelanggan, Obsesi
Terhadap Kualitas, Pendidikan dan Pelatihan, Keterlibatan dan Pemberdayaan
Karyawan pada PT Telkom Akses Jember menunjukan bahwa secara simultan

berpengaruh  positif dan  signifikan terhadap Kinerja  Operasional.



BAB YV
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini mengenai
“Analisis Pengaruh Penerapan Total Quality Management (TQM) Terhadap
Kinerja Operasional Pada PT Telkom Akses Jember” dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Hasil penelitian ini secara parsial menunjukan variabel Fokus pada
Kepuasan Pelanggan (X;) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kineja
Operasional (Y) di PT Telkom Akses Jember.

2. Hasil penelitian ini secara parsial menunjukan variabel Obsesi Terhadap
Kualitas (X;) tidak ada pengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional
(Y) di PT Telkom Akses Jember.

3. Hasil penelitian ini secara parsial menunjukan variabel Pendidikan dan
Pelatihan (X3) tidak ada pengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional
(Y) di PT Telkom Akses Jember.

4. Hasil penelitian ini secara parsial menunjukan variabel Keterlibatan dan
Pemberdayaan Karyawan (X4) tidak ada pengaruh signifikan terhadap
Kinerja Operasional (Y) di PT Telkom Akses Jember.

5. Hasil penenlitian ini secara simultan menunjukan variabel Fokus pada
Kepuasan Pelanggan (X;), Obsesi Terhadap Kualitas (X;), Pendidikan dan

Pelatihan (X3), Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X4) memiliki

931TS MANDALA JEMBER



94

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y) di

Telkom Akses Jember.

5.2 Implikasi

Berdasarkan analisis yang dilakukan pada penlitian ini, maka implikasinya

adalah sebagai berikut:

1.

Fokus pada Kepuasan Pelanggan (X;) merupakan faktor yang berpengaruh
signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y).

Fokus pada Kepuasan Pelanggan terbukti berhasil meningkatkan Kinerja
Operasional. Kebutuhan dan kepuasan pelanggan mampu dipenuhi oleh
karyawan. Selain itu karyawan dapat mengatasi masalah yang dihadapi
oleh pelanggan, dan menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan.
Berdasarkan temuan ini, maka peneliti berharap agar karyawan tetap fokus
pada kepuasan pelanggan.

Obsesi Terhadap Kualitas (X,) merupakan faktor yang tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y).

Peningkatan Obsesi terhadap Kualitas sangat dibutuhkan, dalam hal ini
layanan perbaikan, pemeliharaan, pemasangan instalasi jaringan, peralatan
yang digunakan, kesesuaian tarif dengan kualitas jaringan, serta jaringan
yang tetap stabil dalam situasi maupun kondisi apapun perlu ditingkatkan
agar kinerja operasional juga meningkat. Oleh karena itu PT Telkom
Akses Jember diharapkan untuk lebih meningkatkan obsesi terhadap

kualitas.
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3. Pendidikan dan Pelatihan (X3) merupakan faktor yang tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y).
Perlu adanya peningkatan dalam hal pendidikan dan pelatihan, di Telkom
Akses Jember pendidikan dan pelatihan sudah sesuai dengan apa yang
dibutuhkan oleh karyawan tetapi pelatihan ini hanya dikhususkan untuk
karyawan baru atau hanya karyawan tertentu. Oleh karena itu diharapkan
PT Telkom Akses Jember dapat memberikan pelatihan lebih merata agar
dapat miningkatkan kemampuan karyawan sehingga terjadi peningkatan
kinerja operasional.

4. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X4) merupakan faktor yang
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional (Y). Karyawan
di Telkom Akses Jember diberikan wadah untuk menampung ide-ide,
masukan untuk memberikan solusi dalam penyelesaian masalah. Tapi
untuk pengasmbilan keputusan karyawan tidak dilibatkan secara langsung.
Oleh karena itu PT Telkom Akses diharapakan untuk lebih melibatkan

karyawan supaya dapat meningkatkan kinerja operasional.
5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, maka saran yang
dapat diberikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi PT Telkom Akses Jember
a. Fokus pada kepuasan pelanggan
PT Telkom Akses sebaiknyatetap mempertahankanserta meningkatkan

pelayanan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, mengatasi masalah
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dan keluhan yang dialami oleh pelanggan, menjaga hubungan yang
baik dengan pelanggan agar tetap memberikan kepuasan kepada
pelanggan.

. Obsesi Terhadap Kualitas

PT Telkom Akses Jember alangkah baiknya, untuk meningkatkan
obsesi terhadap kualitas dalam hal meningkatkan layanan perbaikan
misalnya dengan tidak membiarkan pelanggan menunggu terlalu lama
setelah melaporkan adanya gangguang jaringan, jaringan internet yang
tetap stabil dan tidak terlalu sering terjadi gangguan, pemeliharaan dan
pemasangan jaringan agar tetap memiliki kualitas yang baik.
Pendidikan dan Pelatihan

PT Telkom Akses Jember sebaiknya untuk lebih memberikan
kesempatan pada semua karyawan baik yang baru atau lama untuk
mendapatkan pelatihan guna meningkatkan kemampuannya agar dapat
meningkatkan kinerja karyawan sehingga tidak ada lagi karyawan
yang mengulur waktu atau bahkan kekurangan waktu untuk
membetulkan gangguan jaringan internet.

. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan.

PT Telkom Akses Jember diharapkan dapat melibatkan karyawan
dalam pemecahan masalah dan pengambilan keputusan agar
menumbuhkan rasa memiliki pada karyawan yang kemudian akan
meningkatkan kinerjanya untuk lebih memajukan PT Telkom Akses

Jember.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas ukuran
populasi dan jumlah sampel, dan menambahkan variabel bebas
misalnyakerja tim, peningkatan proses berkelanjutan, berbasis strategis,
pendekatan ilmiah, manajemen puncak dan organisasi yang menerapkan

inovasi manajemen,sehingga dapat meningkatkan kualitas penelitian.
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DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

ANALISIS PENGARUH PENERAPAN TOTAL
QUALITY MANAGEMENT (TQM) TERHADAP
KINERJA OPERASIONAL PADA PT TELKOM
AKSES JEMBER

Kepada:

Yth. Bapak/Ibu/Sdr responden
Ditempat

Dengan hormat,

Kuesioner ini ditujukan untuk karyawan guna memperoleh data yang
akan dipergunakan untuk penulisan tugas akhir (skripsi) sebagai salah satu syarat
untuk memperoleh gelar sarjana (S-1) ekonomi. Judul skripsi yang saya buat yaitu
“Analisis Pengaruh Penerapan Total Quality Management (TQM) Terhadap
Kinerja Operasional Pada PT Telkom Akses Jember”. Dengan segenap
kerendahan hati, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk bersedia meluangkan

waktu mengisi kuesioner ini dengan jujur dan apa adanya.

Informasi yang Bapak/Ibu berikan hanya diperlukan untuk penelitian ini saja.
Peneliti menjamin rahasia pribadi juga jawaban Bapak/Ibu dalam memberikan

kebenaran data pada peneliti.

Atas  bantuan  dan  kerjasamanya  Bapak/Ibu/Saudara  saya

ucapkan terimakasih.

Hormat saya,

Rentin Mala R.



Petunjuk pengisian

Berilah tanda centang (V) dan isi (...) sesuai dengan jawaban anda, berikut adalah
keterangannya, yaitu :

1. Bila pendapat anda sangat tidak setuju (STS)
2. Bila pendapat anda tidak setuju (TS)
3. Bila pendapat anda netral (N)
4. Bila pendapat anda setuju (S)
5. Bila pendapat anda sangat setuju (SS)
Identitas responden
1. Nama L e s
2. Usia :
O 15-25 tahun 0 36-45 tahun
O 26- 35 tahun [ 46-50 tahun

3. Jenis kelamin

O Perempuan
O Laki-laki

4. Alamat asal atau Domisili :

O Kabupaten Jember
O Lainnya.............c.c.eeeee.

5. Pendidikan terakhir

O Tidak Bersekolah O SMA / Sederajat
O SD / Sederajat [ Diploma
O SMP / Sederajat O Sarjana

6. Lama Berkerja

O 0-2Tahun
O 2-4 Tahun
O 4-6 Tahun
O 6-8 Tahun
O 8-10 Tahun



No.

Pertanyaan

Jawaban Pertanyaan

STS

TS

N

S

SS

Fokus Pada Pelanggan (X1)

PT Telkom Akses Jember mengutamakan
dan mampu memenuhi kepuasan dan
kebutuhan pelanggan

PT Telkom Akses Jember dapat mengetahui
dan mengatasi masalah yang dihadapi oleh
pelanggan.

PT Telkom Akses Jember bersedia
menerima informasi atau aduan dari
pelanggan dengan baik

PT Telkom Akses Jember mendekati
pelanggan untuk menjalin hubungan yang
baik dengan pelanggan

Dalam pelaksanaan pelayanan PT Telkom
Akses Jember menugaskan petugas yang
profesional dalam menyelesaikan tugasnya
demi memenuhi kebutuhan pelanggan.

PT  Telkom Akses Jember selalu
meningkatkan pelayanan kepada pelanggan
dengan baik

Obsesi Terhadap Kualitas (X2)

Layanan perbaikan, pemeliharaan,
pemasangan instlasi jaringan internet, tv,
dan telepon yang di sediakan PT Telkom
Akses Jember memiliki koneksi yang
berkecepatan tinggi, stabil dan jarang
mengalami gangguan.

Pelanggan mengetahui PT Telkom Akses
Jember juga memberikan layanan paket ad
on (tambah kecepatan internet, tambah
chanel pada tv)

Peralatan (kabel, modem) yang digunakan
oleh PT Telkom Akses Jember memiliki
masa pakai yang lama atau awet.

Harga atau tarif yang ditetapkan oleh PT
Telkom Akses Jember sesuai dengan
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

Jaringan Internet yang di sediakan oleh PT
Telkom Akses Jember berfungsi dengan
baik dalam kondisi apapun (contoh dalam
cuaca hujan dan berangin).

Pendidikan dan Pelatihan (X3)

Pendidikan dan pelatihan yang diadakan PT




Telkom Akses Jember sesuai dengan apa
yang dibutuhkan oleh karyawan.

Pendidikan dan  pelatihan  dilakukan
ditempat sendiri, PT Telkom Akses Jember
mendatangkan trainer dan menentukan
peserta pelatihan.

Pendidikan dan pelatihan dilakukan diluar
perusahaan, PT Telkom Akses Jember
menentukan ~ peserta  pelatithan  dan
mendatangkan trainer.

PT Telkom Akses Jember menyediakan dan
memastikan materi pelatihan sesuai dengan
kebutuhan karyawan.

PT Telkom Akses Jember mengetahui
perbedaan sebelum dan sesudah karyawan
mengikuti pedidikan dan pelatihan dengan
mengadakan tes.

Pemberdayaan dan Keterlibatan
Karyawan (X4)

Karyawan  diberikan  tempat  untuk
memberikan  masukan, solusi  untuk
menyelesaikan masalah yang dihadapi saat
berkerja.

Karyawan mengadakan pertemuan untuk
membahas setiap masalah dan kemudian
mencari solusi untuk memperbaiki masalah.

PT Telkom Akses Jember menampung
masukan-masukan dari karyawan denga
menyediakan sarana kotak saran.

Manajer  terjuan  kelapangan  untuk
mendengarkan masukan atau ide-ide dari
karyawan dalam memcahkan masalah.

Kinerja Operasional (Y)

Karyawan dapat mengerjakan tugas dari
perusahaan sesuai dengan yang telah
ditentukan.

PT Telkom Akses Jember mentapkan
standar minimum dan SOP (Standard
Operating Procedur) dalam menyelesaikan
pekerjaan.

Karyawan terbuka menerima kritik dan
saran sebagai bahan masukan untuk
memperbaiki kinerjanya.

Karyawan mampu menggunakan sumber
daya yang disediakan oleh PT Telkom




Akses Jember.

Karyawan memiliki kemampuan atau
pengetahuan yang baik untuk melakukan
perkerjaannya.

Karyawan memiliki semangat yang baik
dalam bekerja dan memberikan hasil yang
baik.

Karyawan mempunyai kesempatan untuk
mengembangkan  ketrampilannya  dan
mendapatkan promosi.




NIl VIVANVIN SLI

Lampiran 2: Struktur Organisai PT Telkom Akses Jember

General Manager

Telkom
1 1
s N
Manager Operation Manager Konstruksi Manager Shared
(Mochamad Fauzi) (M. Yusuf Yudha) Service (Djalal)
& : J
1 1 I I
e ™ e N
Site Manager Site Manager Site Manager Site Manager TL Warehouse, Tl
Assurance (Nidhome Provisioning(Bayu Maintenance (Ali Konstruksi (Andrian Commerce, TL Fiber
Fahmie) Dwi) Murtado) Kusuma) Academy
: \ : J : \ ; J U
| | | |
TL IOAN sektor Tanggul (—  TL Provisioning ) e )
Inner, Tanggul Outer, tanggul, Jember Inner, TL Corrective
Jember Inner, Kebonsari, Kebonsari, Maintenance dan QE, TL Surveyor, TL
Jember Outer, Bondowoso, Bondowoso, Pengawas Pihak ke 3 Konstruksi
Situbondo,Genteng, Situbondo,
Banyuwangi Outer, \Banyuwangi, Genteng Q )

Banyuwangi Inner
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Lampiran 3. Tabulasi Data
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Kinerja Operasional (Y)

Y.P|Y.PY.P]Y.PY.P|Y.P|Y.P

1/2(3|4|5|6|7

X4

Pemberdayaan
dan Keterlibatan

4

4 116/5|5|4(4|5|5|4|32
4 116/5|5|5(4|4|4|4)|31

5118{4|4(4|4|5|5|4|30

517|444 l4a|4a|5]|4]29
4 (14| 4|5|5|5(4|4|4|31
4 18|5|5|5|5|4|4|5/33
4 (18|5(5(4|4a|4a|5|4|31
5 |18/5|5|5|5(4|5]|4/33

5119|5|5(3|4|5|3|5]30
4 118/ 5|5|5|5|4|5|5 |34
4 117|5|5|4(4|4|4|4 30
4 |18/5|3|5(5|3(4|5)30

4
4
5
4
3
5
5
4
5
5
4
5

4
4
4
4
4
4
4
5
5
5
4
5

X4.PX4.P|X4.P|X4.P

X3| Karyawan (X4)

Pendidikan dan
Pelatihan (X3)

5 (22| 4
4 (21| 4

4 (21| 4

4 (21| 4

4 (21| 3

5 24| 5
4 (21| 5

5123| 4
4 (24| 4
5 125| 4
4 (21| 5

5122| 4

5
4
4
4
5
5
5
4
5
5
5
5

4
4
5
4
4
5
4
5
5
5
4
3

4
4
4
4
4
5
4
5
5
5
4
4

X3.PX3.P|X3.P|X3.PX3.P

X2

Obsesi Terhadap
Kualitas (X2)

4 21| 4

4 21| 5

5 22| 4
5 23| 5

4 |19] 4
5 21| 4
5 22| 4
4 (23] 4
5 23] 5
5 24| 5

4 23| 4
3 |22| 5

4
4
4
4
4
3
5
5
4
5
5
5

5
5
4
5
4
3
4
5
4
5
5
5

4
4
5
4
3
5
4
5
5
5
5
4

X2.PX2.PX2.P|X2.PX2.P

X1

Kepuasan Pelanggan (X1)

4 (25| 4
5 26| 4
4 (26| 4
4 (26| 5

5 27| 4
5 29| 5
5 27| 4
5 29| 4
4 (27| 5

5 28| 4
5 27| 4
5 129| 5

5
5
4
5
4
5
5
5
3
5
4
5

X1.PX1.P|X1.PX1.P|X1.PX1.P

No
Respond

en

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Lampiran 4. Deskripsi Responden

USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 15-25 Tahun 9 18.0 18.0 18.0
26-35 Tahun 40 80.0 80.0 98.0
36-45 Tahun 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
JENIS KELAMIN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki - Laki 44 88.0 88.0 88.0
Perempuan 6 12.0 12.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
DOMISILI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Banyuwangi 1 2.0 2.0 2.0
Jember 48 96.0 96.0 98.0
Situbondo 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
PENDIDIKAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Diploma 9 18.0 18.0 18.0
Sarjana 13 26.0 26.0 44.0
SMA / Sederajat 28 56.0 56.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
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LAMA BEKERJA

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  0-2 Tahun 8 16.0 16.0 16.0
2-4 Tahun 8 16.0 16.0 32.0
4-6 Tahun 28 56.0 56.0 88.0
6-8 Tahun 5 10.0 10.0 98.0
8-10 Tahun 1 2.0 2.0 100.0

Total 50 100.0 100.0




Lampiran 5. Distribusi Jawaban Responden

Frequency Table

X1.P1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 2.0 2.0 2.0
35 70.0 70.0 72.0
SS 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 2.0 2.0 2.0
33 66.0 66.0 68.0
SS 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 33 66.0 66.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.P4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
31 62.0 62.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
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X1.P5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 6.0 6.0 6.0
24 48.0 48.0 54.0
SS 23 46.0 46.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.P6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2.0 2.0 2.0
27 54.0 54.0 56.0
SS 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.P1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4.0 4.0 4.0
27 54.0 54.0 58.0
SS 21 42.0 42.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4.0 4.0 4.0
27 54.0 54.0 58.0
SS 21 42.0 42.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 6.0 6.0 6.0



S 27 54.0 54.0 60.0
SS 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.P4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
33 66.0 66.0 70.0
SS 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.P5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 6.0 6.0 6.0
30 60.0 60.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X3.P1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
31 62.0 62.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X3.P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 6.0 6.0 6.0
29 58.0 58.0 64.0
SS 18 36.0 36.0 100.0



Total 50 100.0 100.0
X3.P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 6.0 6.0 6.0
31 62.0 62.0 68.0
SS 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X3.P4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 24 48.0 48.0 48.0
SS 26 52.0 52.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X3.P5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 2.0 2.0 2.0
30 60.0 60.0 62.0
SS 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X4.P1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 3 6.0 6.0 6.0
28 56.0 56.0 62.0
SS 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




X4.P2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 30 60.0 60.0 60.0
SS 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X4.P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
26 52.0 52.0 56.0
SS 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X4.P4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
31 62.0 62.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 1 2.0 2.0 2.0
27 54.0 54.0 56.0
SS 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent




Valid 2 4.0 4.0 4.0
24 48.0 48.0 52.0
SS 24 48.0 48.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2.0 2.0 2.0
32 64.0 64.0 66.0
SS 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2.0 2.0 2.0
28 56.0 56.0 58.0
SS 21 42.0 42.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4.0 4.0 4.0
34 68.0 68.0 72.0
SS 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2.0 2.0 2.0
31 62.0 62.0 64.0



SS 18 36.0 36.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.P7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 4.0 4.0 4.0
33 66.0 66.0 70.0
SS 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




HHINASL VIVANVIN SLI

Lampiran 6. Uji Validitas

Correlations

X1.P1 X1.P2 X1.P3 X1.P4 X1.P5 X1.P6 X1
X1.P1  Pearson Correlation 1 506" 401" 316 194 198 725"
Syig. (2-tailed) .000 .004 025 178 168 .000
N 50 50 50 50 50 50 50
X1.P2  Pearson Correlation 506" 1 -.008 186 .000 -.023 456"
Sig. (2-tailed) .000 954 197 1.000 877 .001
N 50 50 50 50 50 50 50
X1.P3  Pearson Correlation 401" -.008 1 306" 155 -.011 503"
Sig. (2-tailed) .004 954 031 283 939 .000
N 50 50 50 50 50 50 50
X1.P4  Pearson Correlation 316 186 306" 1 248 119 628"
Sig. (2-tailed) 025 197 031 .083 412 .000
N 50 50 50 50 50 50 50
X1.P5  Pearson Correlation 194 .000 155 248 1 476" 635"
Sig. (2-tailed) 178 1.000 283 .083 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50
X1.P6  Pearson Correlation 198 -.023 -.011 119 476" 1 529"
Sig. (2-tailed) 168 877 939 412 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50
X1 Pearson Correlation 725" 456" 503" 628" 635 529" 1
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000
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AHINASL VIVANVIN SLI

N 50 50 50 50 50 50 50
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X2.P1 X2.P2 X2.P3 X2.P4 X2.P5 X2
X2.P1  Pearson Correlation 1 493" 336 -.064 294’ 672"
Sig. (2-tailed) .000 017 658 038 .000
N 50 50 50 50 50 50
X2.P2  Pearson Correlation 493" 1 336 141 357 753"
Sig. (2-tailed) .000 017 330 011 .000
N 50 50 50 50 50 50
X2.P3  Pearson Correlation 336 336 1 234 135 668"
Sig. (2-tailed) 017 017 102 351 .000
N 50 50 50 50 50 50
X2.P4  Pearson Correlation -.064 141 234 1 024 4117
Sig. (2-tailed) 658 330 102 867 .003
N 50 50 50 50 50 50
X2.P5  Pearson Correlation 294’ 357 135 024 1 588"
Sig. (2-tailed) 038 011 351 867 .000
N 50 50 50 50 50 50
X2 Pearson Correlation 672" 753" 668~ 4117 588" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003 .000



HHINASl VIVANVIN SLI

N 50 50 50 50 50 50
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X3.P1 X3.P2 X3.P3 X3.P4 X3.P5 X3
X3.P1  Pearson Correlation 1 162 .007 .089 114 442"
Sig. (2-tailed) 262 963 538 429 .001
N 50 50 50 50 50 50
X3.P2  Pearson Correlation 162 1 629" 293" 308" 790"
Sig. (2-tailed) 262 .000 039 .030 .000
N 50 50 50 50 50 50
X3.P3  Pearson Correlation .007 629" 1 304" 228 715"
Sig. (2-tailed) 963 .000 032 111 .000
N 50 50 50 50 50 50
X3.P4  Pearson Correlation .089 293’ 304" 1 126 569"
Sig. (2-tailed) 538 039 032 382 .000
N 50 50 50 50 50 50
X3.P5  Pearson Correlation 114 308" 228 126 1 568~
Sig. (2-tailed) 429 .030 111 382 .000
N 50 50 50 50 50 50
X3 Pearson Correlation 442" 790" 715" 569" 568" 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000



HHINAl VIVANVIN SLI

N 50 50 50 50 50 50
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations
X4.P1 X4.P2 X4.P3 X4.P4 X4

X4.P1  Pearson Correlation 1 253 402" 141 685

Sig. (2-tailed) 076 .004 330 .000

N 50 50 50 50 50
X4.P2  Pearson Correlation 253 1 289’ 152 600"

Sig. (2-tailed) 076 042 293 .000

N 50 50 50 50 50
X4.P3  Pearson Correlation 402" 289 1 394" 784"

Sig. (2-tailed) .004 042 .005 .000

N 50 50 50 50 50
X4.P4  Pearson Correlation 141 152 394" 1 624"

Sig. (2-tailed) 330 293 .005 .000

N 50 50 50 50 50
X4 Pearson Correlation 685 600" 784" 624" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 50 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



YHINASl VIVANVIN SLI

Correlations

Y.P1 Y.P2 Y.P3 Y.P4 Y.P5 Y.P6 Y.P7
Y.P1  Pearson Correlation 1 576 .095 114 290 063 039 566
Sig. (2-tailed) .000 513 432 041 665 789 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P2  Pearson Correlation 576" 1 273 212 323 103 .019 656
Sig. (2-tailed) .000 055 140 022 475 897 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P3  Pearson Correlation .095 273 1 343 -142 273 290° 538"
Sig. (2-tailed) 513 055 015 327 .055 041 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P4  Pearson Correlation 114 212 343 1 236 162 203 577"
Sig. (2-tailed) 432 140 015 .099 262 158 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P5  Pearson Correlation 290 323 -.142 236 1 222 141 527"
Sig. (2-tailed) 041 022 327 .099 122 330 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P6  Pearson Correlation .063 103 273 162 222 1 341 542"
Sig. (2-tailed) 665 475 055 262 122 015 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.P7  Pearson Correlation 039 019 290' 203 141 341 1 510"
Sig. (2-tailed) 789 897 041 158 330 015 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50



ANl VIVANVIN SLI

Y Pearson Correlation 566"
Sig. (2-tailed) .000
N 50

656"

.000
50

538"

.000
50

577"

.000
50

527"

.000
50

542"

.000
50

510"
.000
50

50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Lampiran 7. Uji Reliabilitas
a. Fokus Pada Kepuasan Pelanggan (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.603 6

b. Obsesi Terhadap Kualitas (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.603 5

c. Pendidikan dan Pelatihan (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.600 5

d. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan (X4)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.601 4

e. Kinerja Operasional

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.636 7
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Lampiran 8. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.39505640
Most Extreme Differences Absolute .073
Positive .073
Negative -.052
Test Statistic .073
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°%°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 9. Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Standardize

d
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) 5.308 3.558 1.492 143
X1 .598 139 .535 4.306 .000 .665 1.504
X2 194 .150 .166 1.296 .202 .624 1.603
X3 116 162 .095 712 480 577 1.734
X4 .166 A72 120 .965 .339 .663 1.507
a. Dependent Variable: Y
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7347 .538 497 1.456
a. Predictors: (Constant),
X1,X2,X3,X4
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 111.117 4 27.779 13.109 .000°
Residual 95.363 45 2.119
Total 206.480 49

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X1, X2, X3, X4
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Lampiran 10. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.033 2.193 AT71 .640
X1 -.079 .086 -.165 -.919 .363 .665 1.504
X2 -.060 .092 -.119 -.646 .522 .624 1.603
X3 .068 .100 .131 .683 498 577 1.734
X4 .109 .106 .184 1.026 .310 .663 1.507
a. Dependent Variable: Abs_Res
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
Condition
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) X.1 X.2 X.3 X.4
1 1 4.987 1.000 .00 .00 .00 .00 .00
2 .005 31.980 .03 A7 18 .08 .35
3 .003 38.414 .03 .08 48 .15 46
4 .003 41.827 .66 .02 .06 .35 14
& .002 50.644 .28 73 .28 42 .05

a. Dependent Variable: Abs_Res
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Lampiran 11. Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 5.308 3.558 1.492 143
X1 .598 139 .535 4.306 .000 .665 1.504
X2 .194 .150 166 1.296 .202 .624 1.603
X3 116 162 .095 712 480 577 1.734
X4 .166 A72 120 .965 .339 .663 1.507

a. Dependent Variable: Y

ITS MANDALA JEMBER



Lampiran 12. Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7347 .538 497 1.45574

a. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4
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Lampiran 13. Uji t

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 5.308 3.558 1.492 143
X1 .598 139 .535 4.306 .000 .665 1.504
X2 .194 .150 166 1.296 .202 .624 1.603
X3 116 162 .095 712 480 577 1.734
X4 .166 A72 120 .965 .339 .663 1.507

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 14. Uji f

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 111.117 4 27.779 13.109 .000°
Residual 95.363 45 2119
Total 206.480 49

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X1,X2,X3,X4
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Lampiran 15. RTabel

Tabel runtuk df =1 - 50

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
R 00s| 0025] o0.01] oo00s]| o0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.5054 (L8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.58114 0.8522 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
T 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 (.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 (.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 (.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 (.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189
36 0.2709 0.3202 0.3760 041328 0.5126
37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950
40 0.2573 (.3044 0.3578 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 (14601
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432




Lampiran 16. T tabel

Titik Persentase Distribusi t (df = 41 — 80)

= 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001

df 0.50 0.20 0.10 0.050 .02 0.010 0.002
068052 | 130254 | 168288 | 201954 | 242080 | 270118 | 3.30127
068038 | 130204 | 168185 | 201808 | 241847 | 269807 | 3.29505
068024 | 130155 | 168107 | 201668 | 241625 | 269510 | 3.29088
068011 | 130108 | 168023 | 201537 | 241413 | 269228 |  3.28607
067098 | 130085 | 167943 | 201410 | 241212 | 268950 |  3.28148
067986 | 130023 | 167886 | 201280 | 241018 | 268704 327710
067975 | 129882 | 167793 | 201174 | 240835 | 268456 | 327291
067964 | 129944 | 167722 | 201083 | 240858 | 268220 | 3.26891
067853 | 129807 | 167655 | 200858 | 240488 | 267995 | 5.26508
067843 | 1.28874 167501 | 200856 | 240327 | 267779 | 3.26141
067933 | 129837 | 167528 | 200758 | 240172 | 267572 | 3.25780
067924 | 129805 | 167488 | 200885 | 240022 | 267373 | 325451
067915 | 129773 | 167412 | 200575 | 2a3e87e | 267182 | 325127
0678906 | 129743 | 167356 | 200488 | 239741 | 266998 |  3.24815
067898 | 120713 | 167303 | 200404 | 230608 | 266822 |  3.24515
067890 | 128685 | 167252 | 200324 | 230480 | 266651 324226
067882 | 129858 | 167203 | 200247 | 239357 | 266487 | 3.23948
067874 | 129632 | 167155 | 200172 | 239238 | 266320 |  3.23680
067867 | 129607 | 167108 | 200100 | 239123 | 266176 | 323421
067860 | 129582 | 167085 | 200030 | 239012 | 266028 | 323171
067853 | 129558 | 167022 | 199862 | 238005 | 265886 | 3.22930
62 | O067B47 | 120536 | 166080 | 1.00897 | 238801 | 265748 |  3.22696
63| 067840 | 1208513 | 166940 | 199834 | 238701 | 265615 | 5.22471
64 | 067834 | 120482 | 166901 | 109773 | 238604 | 265485 | 322253
65 | o067E2E | 1.28471 166864 | 1.09714 | 238510 | 265360 |  3.22041
66 | 067823 | 128451 166827 | 1.09656 | 238419 | 265238 | 3.21837
67 | O67B17 | 120432 | 166792 | 109601 | 238330 | 265122 | 3.21639
68 | 067811 | 128413 | 166757 | 1.09547 | 238245 | 265008 |  3.21446
69 | 067806 | 120304 | 166724 | 108485 | 238161 | 264808 |  3.21280
70| 067801 | 120376 | 166691 | 1.09444 | 238081 | 264790 |  3.21079
71| 067796 | 129358 | 166660 | 109394 | 238002 | 264686 |  3.20803
72| 067791 | 129342 | 166629 | 199346 | 237996 | 264585 | 3.20733
73| 067787 | 120326 | 166600 | 1.09300 | 237852 | 264487 | 5.20567
74| 067782 | 120310 | 166571 | 100254 | 237780 | 264391 3.20406
75| 067778 | 128284 | 186543 | 198210 | 237710 | 264798 | 3.20249
76 | 067773 | 120279 | 166515 | 199167 | 237842 | 264208 |  3.20096
77| 067769 | 129284 | 166488 | 199125 | 237576 | 264120 |  5.19948
78 | 067765 | 128250 | 166462 | 109085 | 237511 | 264034 | 3.19804
79| 067761 | 1208236 | 166437 | 109045 | 237448 | 263950 |  3.19663
80 | ose77st | 120202 | 1es412 | 108006 | 237387 | 263869 | 3.19526

238 LsnEEBeLEEsebEERE

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas dacrah
dalam satu wjung. sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung



Lampiran 17. F Tabel

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk

penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

10

11

13

14

15

46
47
48
49
50
51
52
53

55
56
57
58
59
60
61
62
63

65
66
67
68
69
70
7
T2
73
T4
75
76

4.05
4.05
4.04
4.04
4.03
4.03
4.03
4.02
4.02
4.02
4.0
4.0
4M
4.00
4.00
4.00
4.00
399
389
399
389
398
398
398
398
398
397
397
387
387
397

3.20
3.20
3.19
319
3.18
3.18
3.18
317
317
3.16
3.18
318
3.16
3.15
3.15
3.15
3.15
3.14
314
3.14
314
313
3.13
313
3.13
313
312
312
312
312
312

281

2.80
2.80
279
279
279
278
278
278
27T
277
27T
276
2.76
276
2.76
275
275
275
275
274
274
274
274
2.74
273
273
273
273
273
272

2.67
2.57
2.57
2.56
2.56
2.55
2.55
2.55
2.54
2.54
2.54
253
253
2.53
253
2.52
2.52
2.52
262
2.51
2.51
2.51
2.51
2.50
2.50
2.50
2.50
2.50
2.50
2.49
249

242
241
241
2.40
240
2.40
238
2.39
2.39
2.38
238
2.38
2.7
237
2.37
237
2.36
2.36
2.36
2.36
235
2.35
235
2.35
235
2.34
2.34
2.34
2.34
2.34
233

2.30
2.30
2.29
229
229
228
228
228
227
227
227
2.26
226
2.26
225
225
225
225
224
224
224
224
224
223
223
223
223
223
222
222
222

222
221
il
220
220
220
219
219
218
218
218
218
247
217
217
216
216
216
216
215
215
215
215
215
214
214
214
214
214
213
213

215
214
214
213
213
213
212
212
212
211
21
21
210
210
210
2.09
2.09
2.09
209
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.06
2.06

208
209
2.08
2.08
2.07
2.07
207
2.06
2.06
2.06
2.05
2.05
2.05
2.04
2.04
2.04
203
203
203
203
203
202
202
2.02
202
2.01
2.0
2.01
2Mm
2
2Mm

204
204
203
203
203
202
2.0z
201
20
201
200
2.00
2.00
2.00
188
188
188
1.88
188
1.88
188
188
187
187
187
187
186
1.86
186
1.86
1.86

2.00
2.00
1.99
1.89
1.99
1.98
1.98
1.97
1.97
1487
1.96
1.96
1.96
1.96
1.95
1.95
1.85
1.94
1.94
1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.92
1.82
1.92
1.92
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