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Ahmad Rais Widodo 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan unsur-unsur total 

quality management, yang terdiri dari focus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 

perbaikan sisitem secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja 

operasioanl di Bakpia 5555 Mbak Fikki, sampel pada penelitian ini menggunakan 40 

responden yang bekerja di pabrik tersebut. Metode analisis data menggunakan 

kualitatif, uji validitas reabilitas, uji t, uji f, uji koefisien korelasi berganda. Berdasarkan 

hasil analisis data ada tiga variabel yang terbukti berpengaruh posif terhadap kinerja 

operasioanal, yaitu variabel focus pada pelanggan, perbaikan sistem secara 

berkesinambungan, Pendidikan dan juga pelatihan, sedangkan varaibel obsesi terhadap 

kualitas berpengaruh secara negativ terhadap kinerja operasioanl. 

Kata kunci: Total Quality Management, Kinerja operasional. 
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF THE IMPLEMENTATION OF TOTAL 

QUALITY MANAGEMENT ELEMENTS ON THE OPERATIONAL 

PERFORMANCE OF BAKPIA 5555 MBAK FIKKI 

Ahmad Rais Widodo 

Department of Management, Faculty of Economics, Universitas Islam Indonesia 

13311323@students.uii.ac.id 

ABSTRACT 

 This study aims to determine the effect of implementing the elements of total 

quality management, which consists of a focus on customers, an obsession with quality, 

continuous system improvement, education and training on operational performance at 

Bakpia 5555 Mbak Fikki, the sample in this study used 40 respondents who working at 

the faktory. Methods of data analysis using qualitative, reliability validity test, t test, f 

test, multiple correlation coefficient test. Based on the results of data analysis, there are 

three variables that are proven to have a positive effect on operational performance, 

namely the customer focus variable, continuous system improvement, education and 

training, while the obsession with quality variables has a negative effect on operational 

performance. 

Keywords: Total Quality Management, Operational Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Manajemen operasional memiliki peranan yang sangat penting dalam sebuah 

organisasi, terutama untuk menciptakan keunggulan dan keberlanjutan Ozduru (2015). 

Penerapan strategi di dalam organisasi, penerapan manajemen operasional bertujuan 

untuk meningkatkan nilai yang lebih pada produk dan jasa, dari hasil produksi, yang 

berdampak pada kinerja organisasi yang lebih baik. Milovanovic (2016). Organisasi 

melakukan strategi berupa penerapan TQM yang bertujuan untuk membuat kinerja 

pelayanan menjadi lebih baik, sehingga pelayanan berorientasi pada kepuasan pelangan, 

yang dilibatkan dalam strategi tersebut adalah seluruh anggota organisasi (Poernomo, 

2006). Dapat dilihat bahwa penerapan strategi TQM bertujuan untuk memperbaiki jasa 

dan produk, sumber daya manusia, lingkungan dan proses, secara terus menerus (Putri, 

2009), dalam persaingan dapat menciptakan kualitas yang lebih baik dan lebih unggul 

Tjiptono et al. (2007). 

Terkait penerapan TQM secara terencana, terarah dan baik dapat menghasilkan, 

membantu peningkatan produktivitas terutama kinerja karyawan (Poernomo, 2006). 

Dalam meningkatkan produktivitas kinerja karyawan, organisasi dapat membuat sebuah 

sistem pengukuran, untuk dapat mengetahui kualitas kerja, karakteristik dan juga 

membuat rencana untuk peningkatan produktivitas. 
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Rutinnya atau semakin seringnya organisasi melakukan pengukuran kinerja, 

maka karyawan akan meningkat kinerjanya, dan akan berdampak pada meningkatnya 

kualitas atau mutu organisasi Ismunawan (2010). Menurut Therese (2007) ada 

hubungan yang positif antara penerapan praktik TQM dalam organisasi terhadap kinerja 

organisasi. Selanjutnya Al-Shobaki, et,al (2010) menjelaskan kinerja organisasi dapat 

meningkat, dilihat dari efisiensi dan produktivitasnya, karena penerapan TQM. 

Untuk memperoleh kinerja yang baik tidaklah mudah karena dipengaruhi oleh 

beberapa factor, diantaranya yaitu adanya praktik TQM yang baik.. Menurut Flynnn, 

B.B., Schroeder, RG., dan Sakakibara (1994) meyatakan bahwa untuk mendapatkan 

output yang mempunyai kualitas yang tinggi, maka dalam organisasi perlu menerapkan 

pendekatan yang terpadu berupa penerapan TQM. Yang tujuannya untuk memenuhi 

harapan konsumen.  

Menurut Kaynak (2003) TQM dapat mendorong perbaikan dan perkembangan 

secara terus menerus, berkesinambungan atau dapat dipahami sebagai filosofi 

manajemen holistik. Dan dapat diraih pada penerapan konsep kualitas pada saat 

pelayanan purna jual. 

Menurut Bounds, G (1994) untuk menerapkan TQM dalam sebuah organisasi, 

organisasi haruslah merubah dirinya terlebih dahulu dalam hal aspek nilai, asumsi, 

keyakinan, maupun bagaimana cara organisasi melakukan bisnis. Hal ini harus 

dilakukan karena TQM merupakan paradigma manajerial baru, yang berarti bagaimana 

bertindak dan juga cara berfikir dalam menjalankan sebuah usaha atau bisnis.  
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 Berkaitan dengan hubungan antara praktek total quality management terhadap 

kinerja operasional dapat disimpulkan bahwa penerapan TQM dalam organisasi 

bertujuan untuk mengintegrasikan semua fungsi, stakeholder dalam organisasi untuk 

saling bekerja sama dalam menciptakan, meningkatkan output berupa produk dan jasa, 

dan juga meningkatkan, mengoptimalkan kinerja dalam organisasi. Pernyataan tersebut 

sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Desy et al. (2018), Zain, D. (2011), 

dan Maghfiroh (2015) yang menyatakan bahwa unsur-unsur total quality management 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja operasional. 

 Dari hasil penelitian terdahulu yang telah dilakukan, banyak hal-hal yang terkait 

dengan apa yang akan dilakukan pada penelitian. Untuk itu adanya penelitian terdahulu 

yang berisi mengenai variable fokus pada pelanggan, obsesi terhadap pelanggan, 

perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan, dan kinerja 

operasional sangat membantu terhadap penelitian yang akan dilakukan. 

Daerah Istimewa Yogyakarta dikenal sebagai salah satu tempat pariwisata tujuan 

utama di Indonesia, banyak tempat wisata baru bermunculan saat ini, salah satunya di 

daerah Cangkringan, Ngemplak, Pakem, yang berlatar belakang Gunung Merapi, 

sungai, dan juga desa desa wisata di daerah lereng Merapi, hal ini menjadi salah satu 

peluang masyarakat sekitar untuk menambah penghasilan mereka salah satunya di 

bidang kuliner, oleh-oleh salah satunya Bakpia. Makanan khas kota Jogjakarta, yang 

sekarang ini sangat banyak produsen bakpia di Kota Jogja. Oleh karena itu perusahaan 

atau tempat usaha sekelas home industri haruslah bisa, mampu untuk mengelola 

usahanya secara baik dan berkesinambungan terhadap kemampuan sumber daya 

manusia, proses, dan lingkungan untuk menghasilkan produk yang terbaik agar dapat 



 

 

4 

 

diterima dengan baik oleh konsumen. Salah satu cara terbaik untuk memperbaiki 

sumber daya manusia, proses dan lingkungan secara berkesinambungan yaitu dengan 

menerapkan Total Quality Management (TQM). Dasar perlunya TQM yaitu agar dapat 

bersaing dan unggul dalam persaingan. Salah satu faktor penentu keberhasilan sebuah 

usaha adalah produktivitas karyawan dan kinerja. Kinerja adalah apa yang telah 

dilakukan karyawan dalam pekerjaan dan tanggung jawabnya, memberikan 

dampak/kontribusi yang baik terhadap perusahaannya. Keberhasilan dari sebuah 

perusahaan salah satunya dilihat dari apa yang dihasilkan, dicapai oleh karyawan, sebab 

itu perusahaan menuntut agar karyawannya mampu bekerja dengan baik dan optimal, 

karena baik atau buruknya kinerja karyawan akan berdampak pada kinerja perusahaan 

tersebut. Penelitian ini dilakukan di pabrik pembuatan Bakpia 5555 Mbak Fikki yang 

berlokasi di desa Jambon Kecamatan Ngemplak Kabupaten Sleman, yang merupakan 

salah satu produsen bakpia/pelopor bakpia ubi ungu di Jogjakarta. Setelah dijabarkan 

diatas Penelitian ini dilakukan  di bakpia 5555 karena produsen makanan atau oleh oleh 

salah satunya bakpia merupakan umkm yang mampu mencetak lapangan kerja, yang itu 

bisa membantu roda perekonomian terutama di masyarakat sekitar, agar mampu 

bersaing dengan produsen lain slah satu cara agar mampu bersaing adalah dengan 

menerapkan TQM, Penerapan TQM disini  sangatlah cocok karena permasalah  dan 

juga kondisi dilapangan sesuai dengan unsur-unsur yang terdapat di teori TQM. 

 Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada semua karyawan 

bagian operasional perusahaan, penentuan jumlah sampel disesuaikan dengan hasil 

kuesioner yang dikembalikan pada peneliti. Teknik penyebaran kuesioner dilakuan 

dengan menyerahkan data kuesioner terlebih dahulu pada pemilik dan hrd. Pemilihan 
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penelitian disini agar usaha ini dapat meningkatkan kualitas yang baik dan 

meningkatkan daya saingnya, dan proses berkesinambungan dengan pengendalian 

kualitas, disiplin kerja yang cukup tinggi sehingga produk cacat, scrap,dan rework dapat 

diminimalkan, maka Bakpia 5555 mbak Fikki dapat memperbaiki kualitas produknya 

dengan menerapkan prinsip TQM untuk dapat meningkatkan kinerja karyawannya 

sehingga menguntungkan perusahaan, atas dasar hal tersebut di atas, penulis memilih 

judul ANALISIS PENGARUH UNSUR-UNSUR TQM TERHADAP KINERJA 

OPERASIONAL BAKPIA 5555 MBAK FIKKI. 

1.2 Perumusan Masalah 

Keunggulan dalam persaingan dan efektivitas operasional perusahaan dapat 

didapat dengan menerapkan konsep TQM, Al Nasser, et al (2013), Chang, C. Chiu, C., 

dan Chen, C. (2010). Poernomo (2006) Menjelaskan dalam organisasi atau perusahaan, 

perusahaan perlu melakukan strategi, salah satunya yaitu TQM, untuk meningkatkan 

pelayanan, peningkatan pelayanan didasari atas kepuasan pelanggan dan juga anggota 

dalam organisasi. 

Berdasarkan penjelasan di atas mengenai latar belakang yang telah dibahas dan 

dengan mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Desy et al. (2018). Penelitian ini 

menjelaskan permasalahan-permasalahan sebagi berikut: 

1. Apakah Fokus pada pelanggan pada praktik TQM berpengaruh positif terhadap 

kinerja operasional? 

2. Apakah Obsesi terhadap kualitas pada praktik TQM berpengaruh positif terhadap 

kinerja operasional? 
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3. Apakah perbaikan sistem secara berkesinambungan pada TQM berpengaruh terhadap 

kinerja operasional? 

4. Apakah Pendidikan dan pelatihan pada TQM berpengaruh terhadap kinerja 

operasional? 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh fokus pada pelangan pada praktik TQM terhadap 

kinerja operasional 

2. Untuk mengetahui pengaruh obsesi terhadap kualitas pada praktik TQM terhadap 

kinerja operasional. 

3. Untuk mengetahui perbaikan sistem secara berkesinambungan pada TQM terhadap 

kinerja operasional. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Pendidikan dan pelatihan pada TQM terhadap kinerja 

operasional. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

  Sebagai syarat kelulusan dan juga sebagai hasil yang nyata dari 

proses pembelajaran selama duduk di bangku perguruan tinggi Universitas 

Islam Indonesia (UII) dalam Fakultas Bisnis dan Ekonomi bidang 

manajemen operasional, khususnya segala hal yang berkaitan dengan 

penelitian yang saya lakukan yaitu tentang pengaruh TQM terhadap kinerja 

operasional. 
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2. Bagi Akademik  

Dapat menambah referensi bagi mahasiswa manajemen Fakultas 

Ekonomi UII apabila ada mahasiswa yang tertarik untuk mengembangkan 

atau menjadikan acuan dalam mengerjakan penelitian di waktu yang akan 

datang. 

3. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini dapat menjadi referensi untuk meningkatkan sistem 

TQM di dalam perusahaan tersebut, agar tercapainya keefektifan dan 

efisiensi dalam operasional perusahaan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 Ada beberapa bukti empiris dan juga konsep-konsep yang akan digunakan untuk 

landasan secara teoritis pada penelitian ini yang akan disampaikan pada bab II ini, 

konsep-konsep teoritis tersebut akan diturunkan menjadi hipotesisi yang akan menjawab 

berbagai permasalahan yang terdapat pada penelitian ini 

2.1 Penelitian Terdahulu 

1. Desy Eka Kartika Sari, Surachman, Kusuma Ratnawati (2018) 

Dalam penelitian tersebut, penelitian bertempat di PT. Setia Kawan Makmur Sejahtera 

berada di Tulung 

agung dengan judul “Pengaruh TQM Terhadap Kinerja Karyawan Dengan Mediasi 

Kepuasan Kerja”, Tujuan dari penelitian tersebut untuk membuktikan, menganalisis dan 

menguji apakah TQM mempunyai pengaruh terhadap kinerja karyawan dengan mediasi 

kepuasan kerja. Teknik dalam penelitian tersebut, dalam pengambilan sampel 

menggunakan teknik simple random sampling dengan 152 responden. Untuk 

mengetahui pengaruh antar variabel penelitian ini menggunakan model analisis (PLS). 

Dari hasil penelitian tersebut dapat diketahui bahwa dalam penerapan praktik TQM 

mampu meningkatkan kepuasan kinerja karyawan dan juga kinerja karyawan. Jadi dapat 

dikatakan penerapan TQM terhadap kinerja karyawan dengan mediasi kepuasan kerja 

ternyata berpengaruh.  
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2. Penelitian oleh Zain, D. (2011)  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Penelitian oleh Zain, D. (2011) dengan 

judul “Implikasi Praktek Total Quality Management (TQM) terhadap Daya Saing, 

Kepuasan Konsumen, dan Kinerja Bisnis pada Perusahaan Manufaktur di Kota 

Makassar” mempunyai tujuan untuk melakukan penelitian hubungan dari praktik total 

quality management dan mengidentifikasi ada atau tidak dampak yang diberikan secara 

langsung maupun tidak langsung dari praktik total quality management terhadap 

kepuasan pelanggan, daya saing, dan kinerja bisnis. Subyek penelitian ini para manajer 

dari setiap perusahaan yang terpilih. 43 industri manufaktur di kota Makassar yang telah 

melakukan penerapan total quality management sebagai obyek penelitian. Explanatory 

research menjadi metode yang digunakan dalam penelitian. Dapat disimpulkan bahwa 

hasil dari penelitian ini total quality management memiliki pengaruh yang positif 

terhadap daya saing, kepuasan konsumen dan kinerja bisnis. Pada penelitian tersebut 

daya saing memberikan pengaruh signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada industri manufaktur yang ada di kota Makassar 

3. Maghfiroh Fira Nur (2015) 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Maghfiroh Fira Nur (2015) dengan judul 

“Pengaruh Total Quality Management Terhadap Kinerja Karyawan Di BMT Taruna 

Sejahtera Ungaran”. Dengan kondisi persaingan global saat ini yang semakin ketat jadi 

setiap organisasi harus mampu bekerja dengan sebaik-baiknya untuk menghasilkan 

produk yang berkualitas, dengan menggunakan sistem yang baik dan sesuai agar dapat 
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meningkatkan kinerja karyawan, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

penerapan TQM terhadap kinerja di BMT Taruna Sejahtera.  

Pengumpulan data pada penelitian ini mengunakan kuesioner  yang disebarkan 

kepada 85 orang sampel responden di BMT Taruna Sejahtera dengan teknik random 

sampling, analisis pada penelitian ini meliputi Uji validitas reliabilitas , uji regresi 

berganda, uji statistic melalui uji T, F serta (R 2) atau koefisien determinan dan uji 

asumsi klasik. 

 Hasil dari pengujian tersebut menunjukkan bahwa variabel pendekatan ilmiah, 

obsesi terhadap kualitas, pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan 

karyawan, dan kebebasan terkendali secara parsial berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap kinerja karyawan di BMT. Dari pengujian semua variabel tersebut 

menunjukkan bahwa semua variabel secara simultan berpengaruh signifikan dan 

mempunyai nilai 89,3% terhadap kinerja karyawan. Dan sisanya sebesar 10,7% 

dipengaruhi oleh variabel lainya di luar model ini. 

2.2 Landasan Teori  

2.2.1 Total Quality Management (TQM) 

 Luburic (2014) Kualitas dalam Bahasa latin memiliki nama kualitas yang 

mempunyai arti karakteristik, fitur, sifat. Untuk menentukan kualitas, dapat 

membandingkan jumlah karakteristik dengan jumlah persyaratan, kebutuhan tertentu. 

Menurut Flynnn, B.B., Schroeder, RG., dan Sakakibara (1994) untuk mendapatkan 

output yang mempunyai kualitas yang tinggi, maka dalam organisasi perlu menerapkan 

pendekatan yang terpadu berupa penerapan TQM. Yang tujuannya untuk memenuhi, 



 

 

11 

 

melampaui harapan konsumen. Menurut Kaynak (2003) TQM dapat mendorong 

perbaikan dan perkembangan secara terus menerus, berkesinambungan atau dapat 

dipahami sebagai filosofi manajemen holistik. Dan dapat diraih pada penerapan konsep 

kualitas pada saat pelayanan purna jual. 

  Pelibatan karyawan adalah kegiatan dimana karyawan dilibatkan dalam 

pengambilan keputusan dan juga pemecahan masalah, pelibatan atau mengikutsertakan 

karyawan di semua level organisasi. Hal ini dilakukan agar keputusan yang diambil 

akan menjadi lebih baik dengan adanya masukan dari setiap pihak, tentu dilihat dari 

seberapa orang atau karyawan tersebut dekat dengan masalah yang terjadi, karena orang 

yang dekat dengan masalah adalah orang yang tepat dan terbaik untuk membuat 

keputusan , konsep ini adalah bagian dari TQM. 

Menurut Bounds, G (1994) untuk menerapkan TQM dalam sebuah organisasi, 

organisasi haruslah merubah dirinya terlebih dahulu dalam hal aspek nilai, asumsi, 

keyakinan, maupun bagaimana cara organisasi melakukan bisnis. Hal ini harus 

dilakukan karena TQM merupakan paradigma manajerial baru, yang berarti bagaimana 

bertindak dan juga cara berfikir dalam menjalankan sebuah usaha atau bisnis.  

 Dari pengertian para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa penerapan TQM 

dalam organisasi bertujuan untuk mengintegrasikan semua fungsi, stakeholder dalam 

organisasi untuk saling bekerja sama dalam menciptakan, meningkatkan output berupa 

produk dan jasa, dan juga meningkatkan, mengoptimalkan kinerja dalam organisasi. 

2.2.2 Prinsip dan Unsur Pokok Dalam TQM 
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Berdasarkan Goetsch dan Davis, (1994), unsur-unsur pokok dalam Total 

Quality Management diantaranya yaitu : 

 1. Fokus pada pelanggan  

Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 

merupakan driver. Pelangan eksternal menentukan kualitas produk atau jasa 

yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal berperan 

besar dalam menentukan kualitas manusia, proses, dan lingkungan yang 

berhubungan dengan produk atau jasa. (Goetsch dan Davis, 1994) 

2. Obsesi Terhadap Kualitas 

Menurut Goetsch dan Davis (1994) menerangkan bahwa dalam 

menerapkan TQM khususnya dalam unsur obsesi terhadap kualitas, penentu 

kualitas akhir ditentukan oleh pelanggan internal dan eksternal. Dengan 

begitu, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi kualitas yang ditentukan, 

hal ini juga berarti setiap karyawan di setiap level berusaha untuk melakukan 

pekerjaanya menjadi lebih baik lagi. 

3. Pendekatan Ilmiah  

Dalam sebuah organisasi atau perusahaan terdapat berbagai macam 

permasalahan, terutama permasalahan yang berkaitan dengan desain 

pekerjaan, oleh sebab itu dalam penerapan TQM dalam organisasi perlu 

adanya pendekatan ilmiah, terutama untuk mendesain pekerjaan dan dalam 

proses pengambilan keputusan dan juga pemecahan masalah yang timbul 

berkaitan dengan pekerjaan yang telah didesain. Dengan demikian data 
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diperlukan dan dipergunakan dalam Menyusun patok duga (benchmark), 

memantau prestasi, dan melaksanakan perbaikan. Goetsch dan Davis (1994). 

4. Komitmen jangka Panjang  

TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan bisnis. Untuk 

itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. Oleh karena itu komitmen 

jangka Panjang sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar 

penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses. Goetsch dan Davis (1994) 

5. Kerja Sama Tim (Teamwork) 

Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional, seringkali diciptakan 

persaingan antara departemen yang ada dalam organisasi tersebut agar daya 

saingnya terdongkrak. Akan tetapi persaingan internal tersebut cenderung 

hanya menggunakan dan menghabiskan energi yang seharusnya diputuskan 

pada upaya perbaikan kualitas, yang pada gilirannya untuk meningkatkan 

daya saing eksternal. Goetsch dan Davis (1994). 

6. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan  

Setiap produk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses 

tertentu di dalam suatu sistem / lingkungan. Oleh karena itu sistem yang ada 

perlu diperbaiki secara terus-menerus agar kualitas yang dihasilkannya dapat 

meningkat. Goetsch dan Davis (1994) 

7. 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-perusahaan seperti itu hanya akan memberikan 
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pelatihan sekadarnya kepada para karyawannya. Kondisi seperti ini 

menyebabkan perusahaan yang bersangkutan tidak berkembang dan sulit 

bersaing dengan perusahaan lainnya, apalagi dalam era persaingan global. 

Goetsch dan Davis (1994). 

 Pendidikan dan pelatihan adalah salah satu faktor yang penting dalam 

organisasi, dengan belajar karyawan atau anggota organisasi dapat 

meningkatkan keterampilan  dan juga ke 

 

ahlian profesionalnya, dalam hal ini belajar merupakan hal yang tidak 

mengenal batas usia, Faktor Pendidikan dan pelatihan adalah penerpan yang 

dilakukan dalam organisasi yang menerapkan TQM. 

8. Kebebasan yang Terkendali 

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 mempunyai 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 pengendalian yang terencana dan terlaksana yang dilakukan oleh 
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organisasi. Pengendalian 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. Goetsch dan Davis (1994). 

9. Kesatuan Tujuan  

Menurut Goetsch dan Davis (1994) kesatuan tujuan ini tidak berarti 

harus selalu ada persetujuan dan kesepakatan antara pihak manajemen dan 

karyawan mengenai upah dan kondisi kerja, tetapi yang dimaksud disini 

adalah kesatuan tujuan dalam hal tujuan atau visi misi organisasi itu sendiri. 

 

10. Adanya 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 

berhubungan dengan situasi pekerjaan, yang kedua juga meningkatkan rasa 

tanggung jawab dan rasa memiliki atas keputusan yang telah dibuat . 

Menurut Goetsch dan Davis (1994) 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 
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dinamakan pemberdayaan dan juga keterlibatan karyawan dengan 

memberikan pengaruh yang nyata dan sunguh – sunguh. 

2.2.3 Kinerja 

Kinerja adalah apa yang telah dilakukan karyawan dalam pekerjaan dan 

tanggung jawabnya, memberikan dampak/kontribusi yang baik terhadap 

perusahaannya. Keberhasilan dari sebuah perusahaan salah satunya dilihat dari 

apa yang dihasilkan, dicapai oleh karyawannya, sebab itu perusahaan menuntut 

agar karyawannya mampu bekerja dengan baik dan optimal, karena baik atau 

buruknya kinerja karyawan akan berdampak pada kinerja perusahaan tersebut. 

Menurut Gordon, L.A., dan Miller,(1976) bakat dan minat adalah 

sumber dari kemampuan seseorang yang menghasilkan kinerja, sedangkan usaha 

dipengaruhi oleh berberapa faktor yaitu motivasi, insentif dan pelatihan 

pengembangan sumber daya manusia dan ketersediaan peralatan penunjang 

pekerjaan, dalam rancangan pekerjaan. Kualitas dan kuantitas dalam sebuah 

pekerjaan atau hasil kerja yang dicapai oleh karyawan yang sesuai dengan tugas 

dan tanggung jawab yang diberikan kepadanya, itulah kinerja menurut 

Mangkunegara (2012). 

Hasibuan (2011) mengungkapkan Kesungguhan, pengalaman, 

kecakapan dan waktu adalah dasar dari prestasi kerja yang dibebankan kepada 

karyawan dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Ada tiga faktor penting dalam 

sebuah prestasi kerja, antara lain minat dan kemampuan, kemampuan dalam 

menerima instruksi terhadap tugasnya. Kesuksesan kinerja bisa terjadi ketika 



 

 

17 

 

hasil dari pekerjaan yang dicapai karyawan sesuai dengan persyaratan. Dari 

berbagai pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah sebuah 

hasil terhadap apa yang diberikan, dikerjakan karyawan/seseorang, hasilnya baik 

secara kuantitas maupun kualitas, selama jangka waktu tertentu. 

2.2.4 Kinerja Operasional 

Kinerja operasional merupakan sebuah tolak ukur perusahaan berhasil 

dalam menjalankan operasionalnya. Pengertian operational performance dalam 

bidang manajemen yang berarti mengkhususkan pada produksi barang dan jasa, 

serta menggunakan alat dan teknik khusus dalam memecahkan masalah produksi 

Daft (2010). Kinerja operasional memiliki hubungan dengan penggunaan dan 

memperhatikan sumber daya yang ada pada perusahaan dalam penggunaannya 

apakah sudah dimaksimalkan sesuai dengan fungsinya sehingga visi dan misi 

perusahaan yang ditetapkan dapat tercapai. Cara yang dapat digunakan oleh 

perusahaan untuk mengukur kinerjanya baik dari keuangan maupun non-

keuangan Ya’kob & Jusoh (2016). Operational performance merupakan salah 

satu aspek yang digunakan oleh para investor dalam mempertimbangkan 

keputusan untuk berinvestasi pada perusahaan. Sedangkan dalam mengukur 

kinerja operasional Samson, D & Terziovski (1999), telah mengemukakan 

sebuah indikator-indikator yaitu:  

a. Tingkat produktivitas, dalam hal ini sebagai perbandingan antara input dan 

output perusahaan dimanfaatkan untuk hasil yang optimal.  
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b. Tingkat kesalahan produk, dalam hal ini tingkat volume produksi tertentu 

yang dihasilkan pada perusahaan dapat diperhitungkan melalui jumlah produk 

yang cacat. 

c. Biaya kualitas, hal ini mempunyai hubungan dengan besarnya jumlah saat 

menghasilkan produk yang berkualitas. 

d. Ketepatan waktu produk dalam sampai kepada pelanggan, dalam hal ini 

mempunyai hubungan dengan integritas suatu perusahaan terhadap 

pelanggannya. 

Dalam penelitian ini yang penulis teliti hanya 4 unsur yang ada dalam prinsip 

TQM yaitu: 

1. Fokus pada pelanggan. 

2. Obsesi terhadap Kualitas. 

3. Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan. 

4. Pendidikan dan Pelatihan. 

2.3 Hipotesis Penelitian 

2.3.1 Hubungan Fokus Pada pelanggan terhadap kinerja operasional 

  Menurut Goetsch dan Davis (1994) dalam penerapan TQM terdapat 2 

pelanggan, yang pertama pelanggan external, disini pelanggan external salah 

satunya memiliki peran memberikan masukan, informasi terkait kualitas barang 



 

 

19 

 

dan jasa yang mereka gunakan, yang kedua pelanggan internal, disini pelanggan 

internal berperan dalam menentukan proses, sumber daya manusia, dan 

berhubungan dengan lingkungan produk dan jasa yang berkualitas. 

Misi utama dari sebuah institusi total quality management (TQM) adalah 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Organisasi pendidikan yang 

unggul menurut Peters dan Waterman Sallis, E (2002) adalah organisasi yang 

dapat menjaga hubungan dengan pelanggannya dan memiliki obsesi terhadap 

mutu. Mereka mengakui bahwa perkembangan sebuah institusi bersumber pada 

kesesuaian layanan institusi dengan kebutuhan pelanggan. Mutu harus sesuai 

dengan harapan dan keinginan pelanggan.  

H-1: Fokus pada pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja operasional 

2.3.2  Hubungan obsesi terhadap kualitas terhadap kinerja operasional 

Menurut Goetsch dan Davis (1994) dalam menentukan kualitas, TQM 

menggunakan pelanggan internal dan pelanggan external sebagai penentu 

kualitas akhirnya. Oleh sebab itu perusahaan dan semua aspek yang terlibat 

dalam perusahaan, khususnya setiap level pada perusahaan harus terobsesi 

memenuhi, mencapai apa yang ditentukan tersebut.  

Ada delapan dimensi kualitas yang dikembangkan David Gravin, 

(1994) dan dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategi dan 

analisis, terutama untuk produk manufaktur. Dimensi-dimensi tersebut adalah: 

1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti. 
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2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 

sekunder atau pelengkap. ( yang tidak dimiliki produsen lain) 

3. Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal dipakai dan juga ketahanan produk. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu 

sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar 

yang telah ditetapkan sebelumnya. 

5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 

dapat terus digunakan. 

6. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan. 

7. Estetika, yaitu daya Tarik produk terhadap panca indera, (Keindahan). 

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi 

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

H-2: Obsesi terhadap kualitas berpengaruh positif terhadap kinerja operasional. 

2.3.3 Hubungan perbaikan secara berkesinambungan terhadap kinerja operasional 

Perbaikan sistem secara terus-menerus perlu dilakukan agar kualitas 

barang dan jasa yang dihasilkan dapat meningkat, karena untuk menghasilkan 

barang dan jasa perlu memanfaatkan proses-proses tertentu dalam sistem yang 

diterapkan oleh perusahaan, Goetsch dan Davids, (1994). 

Perbaikan sistem secara berkesinambungan dalam organisasi sangatlah 

penting, salah satu caranya adalah disertai dengan usaha sumber daya manusia 
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yang tepat, dan juga seorang manajer tidak hanya menerima ide perbaikan, tetapi 

harus secara aktif mendorong, memotivasi setiap orang atau divisi untuk 

mengevaluasi dan mengidentifikasi perbaikan yang dilakukan, itu yang 

dinamakan kaizen. Pelaksanaan perbaikan proses berkesinambungan meliputi: 

• Penentuan masalah dan pemecahan yang memungkinkan. 

• Pemilihan dan implementasi pemecahan yang paling efektif dan efisien. 

• Evaluasi ulang, standardisasi, dan pengulangan proses. 

Aktivitas Perbaikan Berkesinambungan 

1. Komunikasi. 

2. Memperbaiki masalah yang jelas. 

3. Memandang ke hulu/mencari penyebab suatu masalah, bukan gejala. 

4. Mendokumentasi kemajuan dan masalah. 

5. Memantau perubahan. 

H-3: Perbaikan secara berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 

operasional. 

2.3.4 Hubungan Pendidikan dan Pelatihan terhadap kinerja operasional. 

  Sekarang ini masih ada perusahaan yang kesulitan untuk berkembang 

dan sulit bersaing dengan perusahaan lainnya, salah satu penyebabnya adalah 

perusahaan masih menutup mata terhadap pelatihan dan pendidikan, mereka 

beranggapan bahwa perusahaan bukanlah sekolah, dan mereka beranggapan 

yang diperlukan dalam perusahaan adalah tenaga terampil yang siap pakai, Jadi 
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perusahaan-perusahaan seperti itu hanya akan memberikan pelatihan sekedarnya 

kepada karyawannya.   

  Pendidikan dan pelatihan adalah salah satu faktor yang penting dalam 

organisasi, dengan belajar karyawan atau anggota organisasi dapat 

meningkatkan keterampilan  dan juga keahlian profesionalnya, dalam hal ini 

belajar merupakan hal yang tidak mengenal batas usia, Faktor Pendidikan dan 

pelatihan adalah penerpan yang dilakukan dalam organisasi yang menerapkan 

TQM. Goetsch dan Davids, (1994). 

H-4: Pendidikan dan Pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja operasional. 

2.4 Kerangka Penelitian 

Unsur - unsur TQM  

 

 

 

 

 

 

Sumber: Samson, D., & Terziovski,M. (1999) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi Penelitian  

Objek penelitian ini adalah produsen Bakpia 5555 Mbak Fikki yang 

berlokasi di Dusun Jambon Ngemplak. 

 

3.2 Metode Pengumpulan Data 

3.2.1 Jenis Pengumpulan Data 

1. Data Primer 

 Data primer merupakan informasi yang dikumpulkan peneliti dari 

sumbernya. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini adalah hasil 

pengisian kuesioner oleh responden karyawan Bakpia 5555 Mbak Fikki. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode angket. 

Metode angket ini dilakukan dalam bentuk membuat kuesioner. Kuesioner 

kemudian diberikan secara personal kepada beberapa responden untuk dilakukan 

pengisian jawaban dari beberapa pertanyaan. Beberapa pertanyaan ditujukan 

kepada responden untuk ditanggapi sesuai dengan pengetahuan dan pemahaman 

responden. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebar 

kuesioner kepada karyawan Bakpia 5555 Mbak Fikki..  

Skor penilaian terendah adalah: 1 

Skor penilaian tertinggi adalah: 5 
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Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing-masing variabel adalah 

sebagai berikut: 

1. SS (Sangat Setuju): diberi nilai 5  

2. S (Setuju): diberi nilai 4  

3. N (Netral): diberi nilai 3  

4. TS (Tidak Setuju): diberi nilai2  

5. STS (Sangat Tidak Setuju): diberi nilai 1 

2. Data Sekunder 

 Data atau informasi yang dikumpulkan penulis bersumber dari berbagai 

macam sumber, kegunaan sumber-sumber tersebut yaitu untuk memperoleh 

dasar-dasar teori yang nantinya dapat digunakan sebagai landasan teoritis dalam 

menganalisis masalah yang terdapat pada penelitian, dan juga sebagai data 

pendukung landasan teori guna mendukung data primer. Sumber-sumber data 

tersebut dapat ditemukan lewat buku, jurnal, makalah, koran, majalah, internet, 

berupa artikel-artikel yang dapat mendukung penelitian, dengan mengkaji dan 

mempelajari. 
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi  

  Menurut Sekaran U (2013) populasi adalah sekumpulan acara, 

orang, kesukaan atau ketertarikan terhadap sesuatu yang spesifik, jadi 

penulis dapat melakukan sebuah penelitian dan juga dapat menarik 

sebuah kesimpulan. Dalam penelitian ini jumlah populasi dalam usaha 

Bakpia 5555 Mbak Fikki berjumlah 40 orang. 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sekaran U (2013) di dalam populasi terdadap elemen-

elemen yang bernama sampel, tetapi tidak semua elemen membentuk 

sampel, dalam sebuah penelitian, peneliti dapat menarik sebuah 

kesimpulan, yang kesimpulan tersebut dapat mewakili dari sebuah 

populasi. 

Penentuan jumlah sampel ini didasarkan pada Sekaran (2006), 

yang menyatakan bahwa ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 

500 adalah tepat untuk kebanyakan penelitian. 

 Dalam penelitian ini menggunakan total sampling, Total 

sampling adalah teknik pengambilan sampel dimana jumlah sampel sama 

dengan populasi Sugiyono (2007). Alasan mengambil total sampling 

karena menurut Sugiyono (2007) jumlah populasi yang kurang dari 100 

seluruh populasi dijadikan sampel penelitian semuanya. 
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Sampel yang diambil di Bakpia 5555 Mbak Fikki Jambon, dalam 

penelitian ini berjumlah 40 orang responden denggan rincian yang terdiri 

dari pemilik 1 orang, wakil 1 orang, manajer 1 orang, sekertaris 1 orang, 

supervisor 2 orang, staf 1 orang dan karyawan 33 orang. 
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3.4 Variabel Penelitian 

 

 Berikut ini macam-macam variabel dalam penelitian yaitu terdiri dari 

Variabel Independen dan Variabel Dependen.  

1. Variabel independen adalah variabel yang memengaruhi atau yang menjadi 

alasan timbul atau berubahnya variabel terikat. Dalam hal ini variabel 

independen terdiri dari 4 pilar total quality management yakni Obsesi 

terhadap kualitas, fokus pada pelanggan, pendidikan dan pelatihan, perbaikan 

sistem secara berkesinambungan. 

2. Variabel dependen adalah variabel yang telah dipengaruhi atau menjadi 

akibat karena terdapat variabel independen. Dalam penelitian ini, Kinerja 

Operasional adalah sebagai variabel dependen. 

 

3.5 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

3.5.1 Variabel Fokus Pada Pelanggan 

Menurut Goetsch dan Davis (1994) dalam penerapan TQM terdapat 2 

pelanggan , yang pertama pelanggan external, disini pelanggan external salah 

satunya memiliki peran memberikan masukan, informasi terkait kualitas 

barang dan jasa yang mereka gunakan, yang kedua pelanggan internal, disini 

pelanggan internal berperan dalam menentukan proses, sumber daya manusia, 

dan berhubungan dengan lingkungan produk dan jasa yang berkualitas. 

Menurut Stefan Lagrosen (2001) fokus pada pelanggan berarti kegiatan 
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perusahaan yang dimaksudkan hanya mengarah untuk memberikan manfaat 

bagi pelanggan, namun pelanggan disini dapat dilihat dari masing-masing 

perspektif perusahaan. Upaya yang dilakukan untuk dapat fokus biasanya 

dengan mendapatkan informasi mengenai kebutuhan dan keinginan para 

pelanggan. Salah satu upaya yang dilakukan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggan adalah membuat produk yang sesuai dengan keinginan pelanggan , 

ini yang dinamakan fokus pada pelanggan Tjiptono et al, (2003) . 

Tjiptono et al, (2003) berpendapat tujuan organisasi menggunakan 

pendekatan ini adalah untuk melampaui harapan pelanggan, buka sekedar 

memenuhinya. Untuk itu perlu dikumpulkan informasi yang akurat mengenai 

kebutuhan dan keinginan pelanggan atas produk/jasa yang dihasilkan 

organisasi. 

Organisasi dengan demikian dapat memahami dengan baik perilaku 

pelanggan pada pasar sasarannya, sehingga organisasi dapat menyusun 

strategi dan program yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang yang 

ada, menjalin hubungan dengan setiap pelanggan dan mengungguli para 

pesaingnya. Untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dapat digunakan 

suatu pendekatan yang menurut Tjiptono et al,(2003) terdiri dari atas enam 

langkah, yaitu: 

1. Memperkirakan hasil, 

2. Mengembangkan rencana untuk mengumpulkan informasi, 

3. Mengumpulkan informasi, 
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4. Menganalisa hasil, 

5. Memeriksa kesahihan (validitas) kesimpulan, 

6. Mengambil tindakan. 

3.5.2 Variabel Obsesi Terhadap Kualitas 

Dalam menentukan kualitas, TQM menggunakan pelanggan internal 

dan pelanggan external sebagai penentu kualitas akhirnya. Oleh sebab itu 

perusahaan dan semua aspek yang terlibat dalam perusahaan, khususnya setiap 

level pada perusahaan harus terobsesi memenuhi, mencapai apa yang 

ditentukan tersebut. Ada delapan dimensi kualitas yang dikembangkan David 

Gravin, (1994) dan dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategi dan 

analisis, terutama untuk produk manufaktur. Dimensi-dimensi tersebut adalah: 

1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti. 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 

sekunder atau pelengkap. ( yang tidak dimiliki produsen lain) 

3. Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal dipakai dan juga ketahanan produk. 

4. Kesesuaian dengan sp 

5. esifikasi (conformance to specifications), yaitu sejauh mana karakteristik 

desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 

sebelumnya. 

6. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 

dapat terus digunakan. 
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7. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan. 

8. Estetika, yaitu daya Tarik produk terhadap panca indera, (Keindahan). 

9. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi 

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya 

 

3.5.3 Variabel Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan  

Perbaikan sistem secara berkesinambungan dalam organisasi sangatlah 

penting, salah satu caranya adalah disertai dengan usaha sumber daya manusia 

yang tepat, dan juga seorang manajer tidak cukup hanya menerima ide 

perbaikan, tetapi harus secara aktif mendorong setiap orang atau divisi untuk 

mengevaluasi dan mengidentifikasi perbaikan yang dilakukan, itu yang 

dinamakan kaizen.  

Perbaikan sistem secara berkesinambungan dalam organisasi sangatlah 

penting, salah satu caranya adalah disertai dengan usaha sumber daya manusia 

yang tepat, dan juga seorang manajer tidak hanya menerima ide perbaikan, tetapi 

harus secara aktif mendorong, memotivasi setiap orang atau divisi untuk 

mengevaluasi dan mengidentifikasi perbaikan yang dilakukan, itu yang 

dinamakan kaizen. Pelaksanaan perbaikan proses berkesinambungan meliputi: 

• Penentuan masalah dan pemecahan yang memungkinkan. 

• Pemilihan dan implementasi pemecahan yang paling efektif dan efisien. 

• Evaluasi ulang, standarisasi, dan pengulangan proses. 
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Aktivitas Perbaikan Berkesinambungan 

1. Komunikasi. 

2. Memperbaiki masalah yang jelas. 

3. Memandang ke hulu/mencari penyebab suatu masalah, bukan gejala. 

4. Mendokumentasi kemajuan dan masalah. 

5. Memantau perubahan. 

3.5.4 Variabel Pendidikan dan Pelatihan  

Menurut Tjiptono et al. (2003) pendidikan dan pelatihan dalam 

perusahaan haruslah dilakukan, agar karyawan memiliki pemahaman, 

kreatifitas, efektif dan efisien yang lebih dalam melakukan pekerjaanya. 

Pelatihan sendiri merupakan bagian dalam Pendidikan, Pendidikan bersifat 

lebih filosofis dan teoritis, sedangkan pelatihan bersifat spesifik dan praktis, 

tetapi keduanya memiliki tujuan yang sama. 

Ada lima faktor penyebab perlunya pelatihan menurut sertifikasi ISO 

9000 yaitu: 

1. Kualitas angkatan kerja yang ada 

2. Persaingan global 

3. Perubahan yang cepat dan terus-menerus 

4. Masalah-masalah alih teknologi 

5. Perubahan keadaan demografi. 

Proses pelatihan yang efektif dalam tatanan TQM adalah: 
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1. Penentuan kebutuhan pelatihan 

2. Peserta pelatihan 

3. Tempat pelatihan 

4. Materi dan isi pelatihan 

5. Pemberian pelatihan 

6. Evaluasi pelatihan. Tjiptono et, al (2003:216-223) 

Ada beberapa faktor-faktor yang berperan dalam pelatihan dan 

pengembangan. Disebutkan dalam Veithzal Rivai (2014: 173) faktor-

fakor tersebut adalah: 

1.Cost-efectiveness(efektifitas biaya), 

2.Materi program yang dibutuhkan, 

3.Prinsip-prinsip pembelajaran, 

4.Ketepatan dan kesesuaian fasilitas, 

5.Kemampuan dan preferensi peserta pelatihan, dan 

6.Kemampuan dan preferensi instruktur pelatihan. 

 

3.5.5 Variabel Kinerja Operasional  

Kinerja operasional merupakan suatu acuan dalam mengukur 

keberhasilan yang ada pada operasional produksi perusahaan. Dalam 
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mengukur kinerja operasional yang menjadi perhitungan adalah tingkat 

produktivitas, tingkat kesalahan dalam produksi, teknologi yang mendukung 

dan ketepatan, kesesuaian produk sampai ke pelanggan Terziovski dan 

Samson, (1999). 
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3.6 Metode Analisis Data 

3.6.1 Uji kelayakan Instrumen  

Uji kelayakan instrumen ini digunakan untuk mengetahui apakah 

kuesioner di dalam penelitian ini valid dan reliabel. Berikut ini instrumen 

yang digunakan merupakah uji validitas dan uji reliabilitas. 

3.6.2 Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini menunjukkan suatu alat pengukur 

yaitu kuesioner dapat digunakan dalam mengukur apa yang ingin diukur. 

Untuk mengetahui penelitian ini memiliki korelasi dengan masing-masing 

pertanyaan sesuai skor total maka dapat menggunakan suatu teknik 

analisis yaitu metode korelasi Product Moment Pearson Umar (2003). Item 

dapat 40 dinyatakan valid apabila r hitung ≥ r tabel dan jika r hitung ≤ r 

tabel maka item dinyatakan tidak valid Bahri (2018). 

3.6.3 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan uji keandalan alat yang dipakai untuk 

melakukan suatu pengukuran dari kuesioner yang merupakan indikator 

dari variabel Ghozali, Imam (2006). Kuesioner dapat dikatakan 

handal/reliabel bila hasil jawaban para responden terhadap suatu 

pernyataan adalah konsisten/stabil pada periode waktu tertentu. 

Penelitian ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha, kriteria yang 

dinyatakan oleh Ghozali (2016), jika koefisien Cronbach Alpha > 0,7 

maka pertanyaan dinyatakan handal dan jika koefisien Cronbach Alpha ≤ 
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0,7 maka pertanyaan dinyatakan tidak handal dan untuk dapat 

mengetahui kuesioner tersebut apakah sudah handal atau belum maka 

akan diuji dengan reliabilitas kuesioner melalui bantuan program 

komputer yaitu SPSS versi 21. 

3.7 Alat Analisis Data 

3.7.1  Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif memiliki tujuan untuk dapat memberikan 

pandangan karakteristik data. Teknik yang digunakan untuk memberikan 

deskripsi dalam statistik deskriptif pada penelitian ini adalah persentase, 

rata-rata, dan standar deviasi Ghozali (2016). 

3.7.2 Analisis Regresi Berganda  

 Pernyataan menurut Suharsimi Arikunto (2006: 295) adalah Regresi 

ganda (multiple regression) adalah suatu perluasan dari teknik regresi apabila 

terdapat lebih dari satu variabel bebas untuk mengadakan prediksi terhadap 

variabel terikat. Maka dalam persamaan regresi berganda pada penelitian ini 

merupakan analisis mengenai hubungan antara variabel dependen (kinerja 

operasional) dengan dua atau lebih variabel independen (obsesi terhadap 

kualitas, fokus pada pelanggan, pendidikan dan pelatihan,  perbaikan sistem 

secara berkesinambungan) dengan tujuan untuk memprediksi nilai dari 

variabel dependen berdasarkan nilai yang telah diketahui pada variabel 

independen Ghozali, Imam (2005). Persamaan regresi linear berganda dalam 



 

 

36 

 

penelitian ini dituliskan: Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

Keterangan: Y = Kinerja Operasional 

 a = Konstanta  

X1 = Fokus pada pelanggan  

X2 = Obsesi terhadap kualitas  

X3 = Perbaikan sistem secara berkesinambungan  

X4 = Pendidikan dan pelatihan  

 Strategi dan perencanaan kualitas e = Standar eror  

β1; β2; β3; β4; β5; β6 = Koefisien Regresi dari X1; X2; X3; X4; β5; β6 (Dwi 

Priyatno, 2008)  

3.7.3 Uji t (uji parsial)  

 Uji t dipakai untuk dapat menilai secara parsial terhadap masing-masing 

variabel yang telah ditentukan. Penilaian dari uji t dapat dilihat pada tabel 

koefisien pada kolom signifikan (sig). Jika probabilitas nilai t atau signifikasinya 

< 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa memberikan pengaruh di antara variabel 

bebas terhadap variabel terikat. Atau bila hasil nilai t atau signifikansinya > 0,05, 

dari hasil uji maka dapat dikatakan tidak terjadi pengaruh yang signifikan di 

antara variabel bebas terhadap variabel terikat.  

3.7.4 Uji F (uji simultan) 

 Uji F menurut Dwi Priyatno (2008) digunakan untuk dapat mengetahui 

variabel bebas yang mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 



 

 

37 

 

terikat. Selain itu dapat digunakan untuk memperkirakan apakah model regresi 

variabel terikat atau tidak. Dapat dikatakan signifikan bila hubungan yang terjadi 

berada pada suatu populasi. Tingkat signifikan yang digunakan yaitu a = 5% 

atau 0,05. Hasil uji F dapat diketahui di dalam tabel ANOVA pada bagian (sig) 

signifikansi, jika nilai kemungkinan (probabilitas) lebih kecil dari 0,05, maka 

bisa disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan secara berbarengan di antara 

variabel bebas dengan variabel 37 terikat yang ada, dan model regresi dapat 

digunakan dalam memprediksi variabel terikat. Ataupun bisa dikatakan jika hasil 

signifikansi > 0,05 dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh yang relevan 

antara variabel bebas terhadap variabel yang terikat.  

 

3.7.5 Uji Koefisien Korelasi Berganda (R) 

 Uji koefisien korelasi berganda dipakai untuk mengetahui besar dari pengaruh 

semua variabel independen terhadap variabel dependen. Pengolahan data dengan 

menggunakan SPSS, koefisien determinasi ganda (R) merupakan angka yang 

menunjukkan berapa % variabel dependen yang dapat dipengaruhi oleh variabel-

variabel independen. Jika nilai (R) semakin besar, maka semakin baik modelnya, begitu 

juga sebaliknya, jika nilai ( R ) semakin kecil atau mendekati ( 0 ) maka semakin buruk 

model tersebut. Sehingga besaran koefisien determinasi ganda (R) berada antara 0 

sampai 1 atau 0 < R < 1. 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

  Dalam bab ini akan disampaikan hasil penelitian mengenai “ANALISIS 

PENGARUH UNSUR-UNSUR TQM TERHADAP KINERJA OPERASIONAL” pada 

produsen bakpia 5555 Mbak Fikki. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden yang berasal dari produsen 

bakpia 5555 Mbak Fikki. Hasil data primer tersebut yang kemudian digunakan dalam 

menjawab rumusan masalah pada penelitian ini. Kemudian hasil data diolah dengan 

menggunakan Analisis Regresi Berganda dengan melalui SPSS versi 21.  

 

4.1 Analisis Deskriptif Responden 

 Berikut merupakan gambaran karakteristik responden yang digunakan dalam 

melengkapi penelitian ini. Responden dalam penelitian ini adalah karyawan dari 

produsen bakpia 5555 Mbak Fikki yang berlokasi di Kejambon Kidul, Sindumartani, 

Ngemplak, Sleman. Deskripsi responden dalam penelitian ini dibagi menjadi lima jenis, 

yakni berdasarkan jenis kelamin, umur responden, pendidikan terakhir, status 

responden, dan lama masa kerja. Deskripsi dijabarkan sebagai berikut:  

4.1.1 Jenis Kelamin Responden  

 Hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden berdasarkan jenis 

kelamin dibedakan menjadi responden pria dan wanita. Hasil responden dapat 

dilihat pada tabel sebagai berikut:  
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Tabel 4.1 

Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

PRIA 15 37,5 

WANITA 25 62,5 

Total 40 100,0 

Sumber: Olah Data, 2020 

Berdasarkan pada tabel 4.1 diketahui bahwa mayoritas responden 

berjenis kelamin wanita sebanyak 21 responden atau senilai 62,5%. Sisanya 

responden berjenis kelamin pria sebanyak 15 responden atau senilai 37,5%. 

 Pada penelitian ini didominasi oleh responden perempuan. Menurut 

Gibson et al. (2012) menyatakan bahwa dalam budaya bekerja dapat dibagi 

berdasarkan dimensi maskulin dan feminim. Dalam budaya berorientasi 

maskulin, seorang laki-laki saat bekerjamemiliki kekuatan, kreativitas, dan 

tanggung jawab. Sedangkan dalam budaya berorientasi feminim, perempuan 

saat bekerja memiliki peran mengajar, merawat pasien, dan membantu orang 

lain. 

4.1.2 Umur Responden  

Hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden berdasarkan dengan 

umum dibedakan menjadi lima kategori. 17 sampai 20 tahun, 21 sampai 30 

tahun, 31 sampai 40 tahun, 41 sampai 50 tahun, dan lebih dari 50 tahun. 
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Tabel 4.2 

Umur Responden 

Umur Frekuensi Persentase (%) 

17-20 5 12,5 

21-30 10 25,5 

31-40 11 27,5 

41-50 10 25,0 

>50 4 10,0 

Total 40 100,0 

Sumber: Olah Data, 2020 

Berdasarkan pada tabel 4.2 diketahui bahwa responden yang terbanyak berumur 

17-20 tahun berjumlah 5 orang atau senilai 12,5%, usia 21-30 tahun berjumlah 10 orang 

atau senilai 25%, usia 31-40 tahun berjumlah 11 orang atau senilai 27,5%, usia 41-50 

tahun berjumlah 10 orang atau senilai 25%, dan untuk usia di atas 50 tahun ada 4 orang 

atau senilai 10%. Berdasarkan pada penelitian ini umur responden didominasi oleh 

responden dengan umur 31-40 tahun. Menurut Tjiptoherijanto (2001:4), stuktur  umur 

dibedakan menjadi 3 kelompok, yaitu kategori kelompok umur muda (usia dibawah 15 

tahun ), kelompok umur produktif (usia 15-64 tahun), dan kelompok umur tua ( diatas 

umur 64 tahun). Dengan demikian, dominasi karyawan berusia 31-40 tahun termasuk 

dalam kategori usia produktif. Menurut Robbins dan Judge (2011), usia dalam angkatan 

kerja menjadi isu yang semakin penting dalam dekade kedepan, stereotip pekerja yang 

lebih tua berada di zaman kuno, tidak flexsibel dan pemarah saat ini sedang berubah. 

Pemimpin sering melihat kualitas positif yang dimiliki oleh pekerja yang lebih tua di 

dalam pekerjaannya seperti pengalaman, penilaian, etika kerja yang kuat dan komitmen 

terhadap kualitas, Semakin tua usia maka semakin kecil kemungkinan berhenti dari 

pekerjaan,seiring bertambahnya usia, karyawan memiliki kesempatan kerja alternative 
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yang lebih sedikit karena keahlian karyawan lebih terspesialisasi. Dengan demikian 

tepat jika usia responden di dominasi oleh usia 31-40 tahun.  

4.1.3 Pendidikan Terakhir Responden 

Hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden berdasarkan Pendidikan 

terakhir dibedakan menjadi Sekolah Dasar (SD) dan Sekolah Menengah Pertama 

(SMP), Sekolah Menengah Atas (SMA) atau Sederajat, Diploma 3 (D3), dan Sarjana. 

Hasil responden berdasarkan Pendidikan terakhir dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 4.3 

Pendidikan Terakhir Responden 

Pendidikan Terakhir  Frekuensi Persentase (%) 

S1 3 7,5% 

D3 5 12,5% 

SMA / SMK  30 75% 

SMP 2 5% 

SD 0 0 % 

Jumlah 40 100% 

 

Sumber: olah data, 2020 
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Berdasarkan tabel 4,3 diketahui bahwa responden terbanyak mempunyai 

Pendidikan terakhir yakni SMA atau Sederajat berjumlah 30 orang atau sebesar 75%. 

Kemudian responden yang mempunyai Pendidikan terakhir SD tidak ada atau 0%, 

Pendidikan terakhir SMP 2 orang atau 5%, Pendidikan terakhir D3 5 orang atau 12,5% 

dan Pendidikan terakhir S1 berjumlah 3 orang atau 7,5%. Dalam penelitian ini 

Pendidikan responden didominasi oleh responden SMA/SMK. Hal ini menunjukan 

bahwa karyawan yang bekerja mayoritas berpendidikan  menengah (Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 pasal 18) 

4.1.4 Status Responden 

Hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden berdasarkan status dibagi 

menjadi Pemilik, Wakil, sekretaris, manager supervisor, staff dan karyawan. Hasil 

responden berdasarkan status dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Status Responden 

  

Status  Frekuensi  persentase % 

Pemilik 1 2,5% 

Wakil 1 2,5% 

Manajer 1 2,5% 

Sekretaris 1 2,5% 
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Sumber: Olah data 2020 

Berdasarkan pada tabel 4.4 diketahui bahwa responden mayoritas adalah 

karyawan berjumlah 33 orang atau senilai 82,5%, Kemudian supervisor berjumlah 2 

orang atau senilai 5%, Manajer 1 orang atau senilai 2,5%, Staf 1 orang atau senilai 

2,5%, Wakil 1 orang atau senilai 2,5% dan Pemilik 1 orang atau senilai 2,5%. 

 

4.1.5 Masa Kerja Responden  

Hasil penyebaran kuesioner kepada 40 responden berdasarkan masa kerja 

dibedakan menjadi 4, yaitu, di bawah 2 tahun, 3-4 tahun, 5 – 6 tahun, dan di atas 6 

tahun. Hasil responden berdasarkan masa kerja dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 4.5 

Masa Kerja Responden  

Masa Kerja  Frekuensi  persentase % 

< 2 Tahun 5 12,5% 

Supervisor 2 5% 

Staf 1 2,5% 

Karyawan  33 82,5% 

Jumlah 40 100% 
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3-4 Tahun 12 30% 

5-6 Tahun  15 37,5% 

di atas 6 Tahun 8 20% 

Jumlah 40 100% 

 

Sumber: Olah data 2020  

Berdasarkan pada tabel 4.5 diketahui bahwa responden mayoritas dengan 

masa lebih dari 6 tahun berjumlah 8 orang atau senilai 20%. Masa kerja 5-6 tahun ada 

15 orang atau senilai 37,5%. Masa kerja 3 sampai 4 tahun ada 12 orang atau senilai 

dengan 30%. Dan yang terakhir masa kerja di bawah 2 tahun ada 5 orang atau senilai 

dengan 12,5%. Responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden dengan 

masa kerja 5-6 tahun . Menurut Robins dan Judge (2011), pegawai yang sudah bekerja 

bertahun- tahun akan lebih mengerti mengenai rincian tugas yang dikerjakan dan 

memiliki pengalaman yang lebih terhadap pekerjaannya, Masa kerja memiliki 

hubungan positif dengan produktivitas kerja, hal ini terlihat dari pengalaman dan 

penguasaan jabatan yang dimiliki oleh pegawai dengan masa kerja yang lama lebih 

baik daripada pegawai yang baru. 

 

4.2 Uji Instrumen Penelitian  

4.2.1 Pengujian Validitas  
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Uji validitas dalam penelitian ini menunjukkan suatu alat pengukur yaitu 

kuesioner dapat digunakan dalam mengukur apa yang ingin diukur. Untuk 

mengetahui penelitian ini memiliki korelasi dengan masing-masing pertanyaan 

sesuai skor total maka dapat menggunakan suatu teknik analisis yaitu metode 

korelasi Product Moment Pearson Umar, (2003). Item dapat 40 dinyatakan valid 

apabila r hitung ≥ r tabel dan jika r hitung ≤ r tabel maka item dinyatakan tidak valid 

(Bahri, 2018), 

Tabel 4.6 

Uji Validitas Instrumen 

Variabel  Indikator  r hitung n=40 r tabel Keterangan  

 

Fokus Pada Pelanggan 

FP 1 0,345 0,312 Valid  

FP 2 0,349 0,312 Valid  

FP 3 0,412 0,312 Valid  

FP 4 0,36 0,312 Valid  

FP 5 0,504 0,312 Valid  

FP 6 0,398 0,312 Valid  

Obsesi Terhadap Kualitas 

OTK 1 0,36 0,312 Valid  

OTK 2 0,335 0,312 Valid  

OTK 3 0,41 0,312 Valid  

OTK 4 0,35 0,312 Valid  

OTK 5 0,66 0,312 Valid  

OTK 6  0,447 0,312 Valid  

Perbaikan Sistem Secara 

Berkesinambungan 

PSB 1 0,427 0,312 Valid  

PSB 2 0,427 0,312 Valid  

PSB 3 0,436 0,312 Valid  

PSB 4 0,462 0,312 Valid  

PSB 5 0,33 0,312 Valid  

PSB 6  0,313 0,312 Valid  

Pendidikan dan Pelatihan 

PP 1 0,38 0,312 Valid  

PP 2 0,404 0,312 Valid  

PP 3 0,413 0,312 Valid  



 

 

47 

 

PP 4 0,369 0,312 Valid  

PP 5 0,392 0,312 Valid  

PP 6 0,377 0,312 Valid  

Kinerja Operasional 

KO 1 0,489 0,312 Valid  

KO 2 0,621 0,312 Valid  

KO 3 0,64 0,312 Valid  

KO 4 0,433 0,312 Valid  

KO 5 0,802 0,312 Valid  

KO 6 0,445 0,312 Valid  

Sumber: Olah data 2020 

Berdasarkan uji validitas terhadap 40 sampel di atas, menunjukan bahwa 

seluruh item pernyataan menghasilkan nilai yang lebih besar dari r yaitu 0,312. 

Dengan demikian pernyataan penelitian dinyatakan Valid. 

4.2.2 Uji Reliabilitas Data  

Uji reliabilitas merupakan uji keandalan alat yang dipakai untuk melakukan 

suatu pengukuran dari kuesioner yang merupakan indikator dari variabel Ghozali, 

Imam (2006). Kuesioner dapat dikatakan handal/reliabel bila hasil jawaban para 

responden terhadap suatu pernyataan adalah konsisten/stabil pada periode waktu 

tertentu. Penelitian ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha, kriteria yang 

dinyatakan oleh Ghozali (2016), jika koefisien Cronbach Alpha > 0,7 maka pertanyaan 

dinyatakan handal dan jika koefisien Cronbach Alpha ≤ 0,7 maka pertanyaan 

dinyatakan tidak handal dan untuk dapat mengetahui kuesioner tersebut apakah sudah 

handal atau belum maka akan diuji dengan reliabilitas kuesioner melalui bantuan 

program komputer yaitu SPSS versi 21. Berdasarkan pada analisis yang dilakukan, 

maka hasil pengujian adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 

Uji Reliabilitas Responden  

Variabel  
Cronbach's 

Alpha 

Standart 

Cronbach's Alpha 
Ket.  

 

Fokus Pada Pelanggan 

0,728 

0,7 Reliabel  

Obsesi Terhadap Kualitas 0,7 Reliabel  

Perbaikan Sistem Secara 

Berkesinambungan 
0,7 

Reliabel 
 

Pendidikan dan Pelatihan 0,7 Reliabel  

Kinerja Operasional 0,7 Reliabel  

Sumber: Olah Data 2020 

 Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s 

Alpha yang telah digabung jadi satu, lebih besar dari 0,7, sehingga pernyataan-

pernyataan dalam angket penelitian adalah reliabel (handal). 

 

4.3  Analisis Deskripsi Data Variabel Penelitian  

Untuk dapat memberikan deskripsi pada jawaban atas variabel maka 

ditunjukkan dengan rata-rata variabel. Dengan berpedoman pada nilai minimum dan 

maksimum maka dapat ditentukan interval penilaian sebagai berikut ini:  

Interval =  

 Bmax = Rentang Tertinggi 

 Bmin = Rentang Terendah 
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 Kl = Jumlah Kelas Interval =  

Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing-masing variabel adalah 

sebagai berikut:  

Tabel 4.8 

Interval Penilaian  

Interval  Kategori 

1,00-1,79 

Sangat Tidak 

Setuju 

1,80-2,59 Tidak Setuju 

2,60-3,39 Netral 

3,40-4,19 Setuju 

4,20-5,00 Sangat Setuju 

    Sumber: Olah Data, 2020 

4.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Fokus Pada Pelanggan 

Berikut penjelasan untuk hasil jawaban responden dengan variabel fokus 

pada pelanggan. 

Tabel 4.9 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Fokus Pada Pelanggan 

Indikator Rata-Rata  Kriteria 

Perusahaan saya 

memiliki komitmen 

besar terhadap 

kepuasan pelanggan  

4,125 Setuju 

Kebutuhan pelangan 

lebih diutamakan 

daripada kebutuhan 

internal perusahaan. 

4,375 Sangat Setuju 
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Karyawan 

diperusahaan, 

memahami kebutuhan 

dan harapan pelanggan. 

4,175 Setuju 

Informasi dari 

pelanggan selalu dicari 

dan dikumpulkan oleh 

perusahaan saya. 

4,3 Sangat Setuju 

Pelanggan 

diperusahaan saya 

memainkan peran 

memberi masukan 

saran dalam proses 

pelayanan. 

3,425 Setuju 

Perusahaan saya selalu 

memperbaiki teknologi 

dan proses dalam 

melayani pelanggan. 

4,125 Sangat Setuju 

Rata-Rata 4,087 Setuju 

 Sumber: Olah Data, 2020 

Dari hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.9 di atas memberikan hasil bahwa 

rata-rata penilaian responden terhadap fokus pada pelanggan adalah 4,087 (Setuju). 

Indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor tertinggi adalah Kebutuhan 

pelangan lebih diutamakan daripada kebutuhan internal perusahaan. sebesar 4,375 

(Sangat Setuju). Sedangkan indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor 

terendah adalah Pelanggan diperusahaan saya memainkan peran memberi masukan 

saran dalam proses pelayanan. sebesar 3,425 (Setuju). Hal ini menunjukkan bahwa 

responden secara keseluruhan dapat dikatakan memiliki orientasi yang tinggi 

terhadap Fokus pada pelanggan yang akan berakibat meningkatnya kinerja 

operasional di pabrik Bakpia 555 Mbak Fikki. 
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4.3.2 Analisis Deskriptif Variabel Obsesi Terhadap Kualitas 

Berikut penjelasan untuk hasil jawaban responden dengan variabel 

Obsesi Terhadap Kualitas 

Tabel 4.10 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Obsesi Terhadap Kualitas 

Indikator Rata-Rata Kriteria 

Perusahaan telah 

melakukan perbaikan 

produksi secara terus 

menerus 

3,525 Setuju 

Perusahaan telah 

memberikan pelatihan 

kepada karyawan tentang 

prosedur dan tata cara 

produksi. 

3,85 Setuju 

Perusahaan telah 

mengusahakan untuk 

mendapatkan bahan baku 

yang baik dari pemasok. 

3,875 Setuju 

Manajer produksi telah 

secara aktif untuk 

melakukan inspeksi dan 

penilaian terhadap barang 

yang berada dalam proses 

produksi. 

3,625 Setuju 

Perusahaan telah secara 

berkala melakukan 

perawatan terhadap alat 

produksi. 

3,825 Setuju 

Perusahaan telah 

melakukan kebijakan 

produksi terhadap bahan 

3,825 Setuju 
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baku sisa hasil produksi. 

Rata-Rata 3,754 Setuju 

Sumber: Olah Data, 2020 

Dari hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.10 di atas memberikan hasil 

bahwa rata-rata penilaian responden obsesi terhadap kualitas adalah 3,750 

(Setuju). Indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor tertinggi adalah 

Perusahaan telah mengusahakan untuk mendapatkan bahan baku yang baik dari 

pemasok. sebesar 3,875 (Setuju). Sedangkan indikator yang menunjukkan 

penilaian dengan skor terendah adalah Perusahaan telah melakukan perbaikan 

produksi secara terus menerus. sebesar 3,525 (Setuju). Hal ini menunjukkan 

bahwa responden pada produsen bakpia 555 Mbak Fikki secara keseluruhan dapat 

dikatakan obsesi terhadap kualitas memiliki peranan yang tinggi terhadap kinerja 

operasional pada Pabrik Bakpia 555 Mbak Fikki. 

4.3.3 Analisis Deskriptif Variabel Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 

Berikut penjelasan untuk hasil jawaban responden dengan variabel 

Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan. 

Tabel 4.11 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Perbaikan Sistem Secara 

Berkesinambungan 

Indikator  Rata-Rata Kriteria 

Permintaan pelanggan 

dianalisis dalam 

proses pengembangan 

3,875 Setuju 
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produk. 

Pihak manajemen 

harus aktif menilai 

pesaingnya untuk 

memperbaiki kualitas 

produk. 

3,925 Setuju 

Karyawan aktif 

bertanya pada 

pelanggan tentang 

kritik dan saran untuk 

kinerja yang lebih 

baik. 

3,875 Setuju 

Karyawan 

memperoleh 

kesempatan untuk 

memberikan masukan, 

sebagai bahan evaluasi 

kinerja manajemen. 

3,75 Setuju 

Karyawan berusaha 

melakukan perbaikan 

cara kerja mereka  

3,65 Setuju 

Karyawan selalu 

menerima evaluasi 

hasil pekerjaan 

mereka, di setiap 

minggu atau pada 

periode tertentu 

3,925 Setuju 

Rata-Rata 3,833 Setuju 

Sumber: Olah Data, 2020 

Dari hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.10 di atas memberikan hasil 

bahwa rata-rata penilaian responden perbaikan sistem secara berkesinambungan 

adalah 3,833 (Setuju). Indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor 

tertinggi adalah Pihak manajemen harus aktif menilai pesaingnya untuk 

memperbaiki kualitas produk, dan juga karyawan selalu menerima evaluasi hasil 

pekerjaan mereka, di setiap minggu atau pada periode tertentu. sebesar 3,925 
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(Setuju). Sedangkan indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor terendah 

adalah Karyawan berusaha melakukan perbaikan cara kerja mereka sebesar 3,65 

(Setuju). Hal ini menunjukkan bahwa responden pada produsen bakpia 5555 

mbak fikki secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa perbaikan sistem secara 

berkesinambungan menjadi hal yang penting, agar dapat meningkatkan 

pengelolaan sistem dalam pabrik menjadi lebih baik lagi. 

4.3.4 Analisis Deskriptif Variabel Pendidikan dan Pelatihan 

Berikut penjelasan untuk hasil jawaban responden dengan variabel 

Pendidikan dan Pelatihan. 

Tabel 4.12 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Pendidikan dan Pelatihan 

Indikator Rata-Rata Kriteria 

Karyawan 

memperoleh 

Pendidikan dan 

pelatihan yang dapat 

meningkatkan 

kemampuan mereka 

untuk memberikan 

layanan yang lebih 

berkualitas. 

3,925 Setuju 

Ketika perusahaan 

tidak melaksanakan 

Pendidikan dan 

pelatihan kepada 

karyawan, berarti 

perusahaan 

membahayakan 

kehidupan perusahaan. 

4,025 Setuju 

Pendidikan dan 

pelatihan terus 

4,175 Setuju 



 

 

55 

 

dilakukan dalam 

periode tertentu. 

Pendidikan dan 

pelatihan mampu 

memotivasi karyawan 

untuk 

mengembangkan ide-

ide baru. 

3,725 Setuju 

Pembelanjaan dalam 

organisasi dipandang 

sebagai kebutuhan 

untuk menjamin 

kelangsungan hidup 

organisasi. 

4 Setuju 

Terdapat perbedaan 

antara sebelum dan 

setelah mengikuti 

pelatihan 

3,925 Setuju 

Rata-Rata 3,962 Setuju 

Sumber: Olah Data, 2020 

Dari hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.12 di atas memberikan hasil 

bahwa rata-rata penilaian responden dalam hal Pendidikan dan pelatihan adalah 

3,962 (Setuju). Indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor tertinggi 

adalah Pelatihan dan pendidikan terus dilakukan dalam periode tertentu sebesar 

4,175 (Setuju). Sedangkan indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor 

terendah adalah Pendidikan dan pelatihan mampu memotivasi karyawan untuk 

sebesar 3,725 (Setuju). Hal ini menunjukkan bahwa responden pada produsen 

bakpia 5555 Mbak Fikki secara keseluruhan dapat dikatakan dalam Pendidikan 

dan pelatihan sangat dibutuhkan dan memiliki peranan yang tinggi terhadap 

kinerja operasional pada Pabrik Bakpia 5555 Mbak Fikki. 
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4.3.5 Analisis Deskriptif Variabel Kinerja Operasional 

Berikut penjelasan untuk hasil jawaban responden dengan variabel 

Pendidikan dan Pelatihan 

Tabel 4.13 

Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kinerja Operasional 

Kinerja Operasional 

Indikator  Rata-Rata Kriteria 

Kinerja Perusahaan 

memiliki jadwal 

produksi secara tertulis, 

dan terperinci 

3,15 Netral 

Perusahaan melakukan 

maintenance 

(pemeliharaan) alat 

produksi secara berkala 

3,15 Netral 

Perusahaan mampu 

menyediakan bahan 

baku secara tepat waktu 

3,175 Netral 

Perusahaan mampu 

mengelola, menyimpan 

bahan baku dengan baik 

3,15 Netral 

Perusahaan dapat 

memenuhi target 

produksi sesuai dengan 

pesanan 

3,15 Netral 

Perusahaan mengalami 

peningkatan produksi 

dibanding tahun 

sebelumnya 

3,15 Netral 

Rata-Rata 3,154 Netral 
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Sumber: Olah Data, 2020 

Dari hasil analisis deskriptif pada Tabel 4.13 di atas memberikan hasil 

bahwa rata-rata penilaian responden kinerja operasional adalah 3,154 (Netral). 

Indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor tertinggi adalah Perusahaan 

mampu menyediakan bahan baku secara tepat waktu. Sebesar 3,175 (Netral). 

Sedangkan indikator yang menunjukkan penilaian dengan skor terendah adalah 

kelima pertanyaan yang lainya sama nilainya sebesar 3,15 (Netral). Nilai rata-rata 

pada variabel kinerja operasional menunjukkan bahwa rata-rata responden telah 

menganggap jadwal produksi terperinci, maintenance alat-alat produksi, 

penyimpanan bahan baku, produksi sesuai pesanan, peningkatan produksi dirasa 

sedang yaitu tidak rendah maupun tinggi. 

4.4 Pengujian Hipotesis  

Pengujian hipotesis yang dilakukan dengan menggunakan analisis regresi 

linier berganda. Analisis ini untuk menganalisis pengaruh variabel-variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y) secara bersama-sama. Berikut 

merupakan hasil analisis regresi linier berganda yang dilakukan menggunakan 

program SPSS versi 21. 
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Tabel 4.14  

Uji Hipotesis 

Variabel 

Independen 

Koefisien 

Regresi 

T Sig 

(Constant) 7,371 8.081 0,000 

Fokus Pada 

Pelanggan 

2,11 9.528 0,000 

Obsesi Terhadap 

Kualitas 

 

-0,25 11.183 0,018 

Perbaikan Sisten 

Secara 

Berkesinambungan 

0,454 9.634 0,012 

Pendidikan dan 

Pelatihan 

0,28 8.184 0,005 

R 0,890 

r 2 0,783 

Adj. R square 0,765 

Sig F 0,42 

Sumber: Data primer diolah, 2020  

Analisis data yang telah penulis lakukan, dapat diketahui bahwa semua 

variabel independen berpengaruh secara signifikan, terhadap variabel dependen. Maka 

dari itu terbentuk garis regresi sebagai berikut: 

 Y=7,371+2,11X+-0,25X2+0,454X3+0,28X4+e 

 Penjelasan dari persamaan tersebut seperti berikut: 
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1. Konstanta memiliki nilai 7,371, disini menunjukkan bahwa jika tidak adanya 

pengaruh dari variabel independen, fokus pada pelanggan, obsesi terhadap 

kualitas, perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan, 

kinerja operasional tetap memiliki nilai 7,371 

2. Nilai pada variabel fokus pada pelanggan memiliki nilai sebesar 2,11 terhadap 

kinerja operasional, dan berpengaruh secara positif dan signifikan. Dapat 

diartikan bahwa apabila variabel fokus pada pelanggan meningkat satu satuan, 

maka kinerja operasional meningkat sebesar 2,11. 

3. Nilai pada variabel obsesi terhadap kualitas memiliki nilai sebesar -0,25 

terhadap kinerja operasional, berpengaruh negatif dan tidak signifikan, Dapat 

diartikan bahwa apabila variabel obsesi terhadap kualitas meningkat satu satuan, 

maka kinerja operasional meningkat sebesar -0,25 

4. Nilai pada variabel perbaikan sistem secara berkesinambungan memiliki nilai 

sebesar 0,454 terhadap kinerja operasional, dan berpengaruh secara positif dan 

signifikan. Dapat diartikan bahwa apabila fokus pada pelanggan meningkat satu 

satuan, maka kinerja operasional meningkat sebesar 0,454. 

5. Nilai pada variabel Pendidikan dan pelatihan memiliki nilai sebesar 0,28 

terhadap kinerja operasional, dan berpengaruh secara positif dan signifikan. 

Dapat diartikan bahwa apabila fokus pada pelanggan meningkat satu satuan, 

maka kinerja operasional meningkat sebesar 0,28 

4.4.1 Uji t 

Dari tabel 4.14 diketahui bahwa nilai t hitung fokus pada pelanggan 

mempunyai nilai 9.528 dengan sig 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka dapat 
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diambil kesimpulan bahwa fokus pada pelanggan secara parsial mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kinerja operasional, maka hipotesis didukung. 

Diketahui nilai t hitung obsesi terhadap kualitas mempunyai nilai 11.183 dengan 

sig 0,018 yang lebih kecil dari 0,05, maka dapat diambil kesimpulan bahwa obsesi 

terhadap kualitas secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kinerja operasional, maka hipotesis didukung. Diketahui nilai t hitung perbaikan 

sistem secara berkesinambungan mempunyai nilai 9.634 dengan sig 0,012 yang 

lebih kecil dari 0,05, maka dapat diambil kesimpulan bahwa perbaikan sistem 

secara berkesinambungan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja 

operasional, maka hipotesis didukung. Selanjutnya nilai t hitung pada variabel 

Pendidikan dan pelatihan mempunyai nilai 8.184 dengan sig 0.005 yang lebih 

kecil dari 0,05, maka dapat diambil kesimpulan bahwa pendidikan dan pelatihan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kinerja operasional, maka 

hipotesis didukung. 

4.4.2 Uji F 

Untuk dapat mengetahui variabel-variabel independen (X) berpengaruh 

secara bersama-sama secara signifikan terhadap variabel dependen (Y) maka 

dilakukan uji F. Variabel fokus pada pelanggan, 

 Obsesi terhadap kualitas, perbaikan sistem secara berkesinambungan, dan 

juga pendidikan dan pelatihan bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

kinerja operasional, dengan ditunjukkan pada tabel 4.14, bahwa nilai hitung F 

sebesar 2,768, dan nilai sig F adalah 0,042 < 0,05, jadi dapat diambil kesimpulan 

bahwa variabel fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, perbaikan secara 
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berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan, mempunyai berpengaruh terhadap 

kinerja operasional, maka hipotesis satu didukung.  

4.4.3 Koefisien Korelasi Berganda (R) 

 Korelasi antara variabel independen yaitu variabel fokus pada pelanggan, 

obsesi terhadap kualitas, perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan 

dan pelatihan terhadap kinerja operasional. Pada tabel 4.1.4 nilai multiple R 

(koefisien korelasi berganda) mempunyai nilai 0,783. Nilai R yang semakin 

mendekati nilai 1 maka hubungannya akan sangat erat, dan sebaliknya jika nilai R 

mendekati angka 0 maka hubungannya akan sangat lemah. Artinya hasil atau nilai 

R dalam tabel tersebut, hubungan variabel fokus pada pelanggan, obsesi terhadap 

kualitas, perbaikan secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan memiliki 

hubungan dengan tingkat persentase sebesar 78,3% dengan kinerja operasional.  

 

4.5 Pembahasan 

 Tiga dari empat variabel independen pada penelitian ini bernilai positif, 

yaitu variabel fokus pada pelanggan, perbaikan sistem secara berkesinambungan, 

dan juga pendidikan dan pelatihan, hal ini berarti jika nilai dari variabel independen 

tersebut meningkat, maka kinerja operasional pada Bakpia 5555 mbak fikki juga 

akan meningkat. Meskipun hasilnya signifikan, tetapi pengaruh TQM tidak terlalu 

besar dalam kinerja operasional, dikarenakan rata-rata nilai pada kinerja operasional 

yang netral dibanding nilai variabel independennya. Sedangkan ada satu variabel 
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yang memiliki nilai negatif, yakni variabel obsesi terhadap kualitas tidak signifikan 

dengan kinerja operasional. 

4.5.1 Pengaruh fokus Pada Pelanggan Terhadap Kinerja Operasional 

  Hasil analisis pada tabel 4.14 menemukan bahwa fokus pada pelanggan 

(X 1) berpengaruh signifikan terhadap kinerja operasional (Y). Hal ini dapat 

dibuktikan dengan nilai sig t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, dan nilai koefisien 

regresi fokus pada pelanggan mempunyai nilai 0,211. Artinya fokus pada 

pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja operasional. Pada hakikatnya 

bisnis/usaha tujuannya adalah untuk menciptakan, mempertahankan pelanggan, dan 

dalam TQM, terciptanya kepuasan pelanggan adalah tujuan dari usaha yang 

dilakukan manajemen Tjiptono et, al (2003). 

4.5.2 Pengaruh Obsesi Terhadap Kualitas Terhadap Kinerja Operasional 

 Hasil analisis pada tabel 4.14 menemukan bahwa obsesi terhadap 

kualitas (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja operasional (Y). Hal ini 

dapat dibuktikan dengan nilai sig t sebesar 0,018 lebih kecil dari 0,05, dan nilai 

koefisien regresi fokus pada pelanggan mempunyai nilai -0,025. Artinya obsesi 

terhadap kualitas berpengaruh secara negatif terhadap kinerja operasional. 

Sedangkan pada hasil jurnal penelitian yang dilakukan oleh Zain, D. (2011) dengan 

judul “Implikasi Praktek Total Quality Management (TQM) terhadap daya saing, 

kepuasan konsumen, dan kinerja bisnis pada perusahaan manufaktur di Kota 

Makasar”, yang hasilnya bahwa praktek TQM berpengaruh positif terhadap kinerja 
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bisnis, semakin baik penerapan praktek TQM dalam perusahaan maka juga akan 

semakin meningkat kinerja bisnis. 

4.5.3 Pengaruh Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan Terhadap Kinerja 

Operasional 

 Hasil analisis pada tabel 4.14 menemukan bahwa obsesi terhadap 

kualitas (X1) berpengaruh signifikan terhadap kinerja operasional (Y). Hal ini dapat 

dibuktikan dengan nilai sig t sebesar 0,012 lebih kecil dari 0,05, dan nilai koefisien 

regresi perbaikan sistem secara berkesinambungan mempunyai nilai 0,454. Artinya 

perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 

operasional.  

Berdasarkan hasil pada jurnal penelitian Desy Eka Kartika Sari, Surachman, 

dan Kusuma Ratnawati pada pabrik kertas di Tulungagung, bertempat di PT Setia 

Kawan Makmur Sejahtera, mengatakan bahwa implementasi praktik TQM (unsur-

unsur TQM) memberikan kepuasan kerja pada karyawan yang berdampak pada 

meningkatnya kinerja karyawan, oleh karena itu penelitian ini memberikan 

penegasan bahwa pentingnya menggunakan praktek TQM, khususnya pada 

perusahaan manufaktur. 

4.5.4  Pengaruh Pendidikan dan Pelatihan Terhadap Kinerja Operasional 

Hasil analisis pada tabel 4.14 menemukan bahwa Pendidikan dan pelatihan 

(X 1) berpengaruh signifikan terhadap kinerja operasional (Y). Hal ini dapat 

dibuktikan dengan nilai sig t sebesar 0,005 lebih kecil dari 0,05, dan nilai koefisien 

regresi Pendidikan dan pelatihan mempunyai nilai 0,028. Artinya Pendidikan dan 
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pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja operasional. Agar tetap survive 

perusahaan harus dapat bersaing secara lokal maupun global tentunya dengan 

persyaratan-persyaratan khusus. Oleh karena itu perusahaan haruslah menyiapkan 

apa yang ingin perusahaan tuju, salah satunya dengan mengadakan Pendidikan dan 

pelatihan, yang salah satunya untuk membuat Angkatan kerja yang berkualitas, 

yang akan mampu mendorong kinerja yang lebih baik pada perusahaan tempat 

mereka bekerja (Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, 2003). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada Bab sebelumnya 

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan. 

1. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa fokus pada pelanggan 

berpengaruh secara positif terhadap kinerja operasional pada Bakpia 5555 

Mbak Fikki. Yang artinya semakin baik penerapan fokus pada pelanggan akan 

meningkatkan kinerja operasional. 

2. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa obsesi terhadap kualitas 

berpengaruh secara negatif terhadap kinerja operasional pada Bakpia 5555 

Mbak Fikki. Jadi peningkatan kinerja operasional di Bakpia 5555 mbak fikki 

tidak berdampak melalui variabel obsesi terhadap kualitas. 

3. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa perbaikan sistem secara 

berkesinambungan berpengaruh secara positif terhadap kinerja operasional 

pada Bakpia 5555 Mbak Fikki. Yang artinya semakin baik penerapan 

perbaikan sistem secara berkesinambungan akan meningkatkan kinerja 

operasional. 

4. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Pendidikan dan pelatihan 

berpengaruh secara positif terhadap kinerja operasional pada Bakpia 555 

Mbak Fikki. Yang artinya semakin baik penerapan Pendidikan dan pelatihan 

akan meningkatkan kinerja operasional. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, walaupun tidak semua variabel 

independen memiliki hubungan yang positif dan juga berpengaruh 

terhadap kinerja operasional, sedangkan ada satu variabel yang memiliki 

hubungan negatif, yaitu variabel obsesi terhadap kualitas, maka pabrik 

harus memikirkan, memperbaiki variabel obsesi terhadap kualitas, 

seperti contoh meningkatkan motivasi karyawan, memberikan edukasi 

betapa pentingnya variabel tersebut, agar bisa berpengaruh terhadap 

kinerja operasional, dan juga agar pabrik dapat menerapkan TQM 

dengan baik sehingga berdampak pada kinerja operasional, dan juga 

untuk variabel independent yang memiliki hubungan positif, perusahaan 

agar bisa mempertahankan dan juga meningkatkan lagi. 
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Lampiran 1 

LAMPIRAN 

KUESIONER PENELITIAN 

“Analisis Pengaruh Unsur-Unsur TQM Tehadap Kinerja Operasional Pada Pabrik 

Bakpia 555 Mbak Fikki” 

 

 

Kepada Yth. Para Responden 

 Bersama dengan ini, saya mohon izin kepada Bapak/ Ibu/ Saudara/i untuk 

membantu berpatisipasi dalam penelitian yang saya kerjakan. Penelitian ini dibuat untuk 

tugas akhir (skripsi) dengan judul “PENGARUH UNSUR-UNSUR TQM TERHADAP 

KINERJA OPERASIONAL BAKPIA 5555 MBAK FIKKI” sebagai syarat untuk 
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menyelesaikan studi saya di Program Sarjana (S1) Fakultas Ekonomi Jurusan 

Manajemen Universitas Islam Indonesia (UII).  

Berkaitan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara/i 

untuk meluangkan sedikit waktu untuk melengkapi kuesioner ini. Semua informasi yang 

diterima akan dijaga kerahasiannya dan hanya akan digunakan untuk keperluan 

akademis semata. Dengan demikian saya berharap pengi sian kuesioner dijawab 

dengan sejujur-jujurnya seperti yang Bapak/ibu/saudara/i alami dan rasakan tanpa ada 

paksaan dari pihak manapun. 

Atas partisipasi dan kesediaan Bapak/ibu/saudara/i untuk mengisi kuesioner ini 

saya ucapkan terimakasih.  

Hormat Saya 

        Ahmad Rais Widodo 

 

Data Responden  

 

Bagian I 

Pertanyaan pada bagian I berupa identitas responden. Berilah tanda (√) pada jawaban 

anda. 

Nama:  

____________________ (boleh di isi/ tidak) 

Jenis Kelamin: 

 Pria 

 Wanita  

Usia:  

 17 – 20 tahun 

 21 – 30 tahun 

 31 – 40 tahun 

 41 – 50 tahun 

 > 50 tahun 
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Pendidikan Terakhir: 

 SD 

 SMP 

 SMA/ SMK 

 Diploma/ D3 

 Sarjana/ S1 

  

Lama Bekerja: 

 < 2 Tahun 

 3-4 Tahun 

 5-6 Tahun 

 > 6 Tahun 

 

Status Responden:  

 Pemilik  

 Manajer / Supervisor  

 Staf / Karyawan 

 

 

Bagian II 

 

Pertanyaan pada point II merupakan tolak ukur pengaruh dari variabel penelitian ini. 

Oleh Karena itu Bapak/ibu/saudara/i dimohon memberikan tanda (√) pada salah satu 

kolom jawaban sesuai dengan pilihan anda.  

Keterangan:  

1. SS (Sangat Setuju): diberi nilai 5  

2. S (Setuju): diberi nilai 4  

3. N (Netral): diberi nilai 3  

4. TS (Tidak Setuju): diberi nilai2  

5. STS (Sangat Tidak Setuju): diberi nilai 1 
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Fokus Pada Pelanggan 

 

 

NO PERTANYAAAN STS ss  
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Obsesi Terhadap Kualitas 

NO PERTANYAAAN 
STS ss  

1 2 3 4 5 

1 Perusahaan telah melakukan perbaikan produksi 

secara terus menerus 

     

2 Perusahaan telah memberikan pelatihan kepada 

karyawan tentang prosedur dan tatacara produksi. 

     

3 Perusahaan telah mengusahakan untuk 

mendapatkan bahan baku yang baik dari pemasok. 

     

4 Manajer produksi telah secara aktif untuk 

melakukan inspeksi dan penilaian terhadap barang 

yang berada dalam proses produksi. 

     

5 Perusahaan telah secara berkala melakukan 

perawatan terhadap alat produksi. 

     

1 2 3 4 5 

1 Perusahaan saya memiliki komitmen besar 

terhadap kepuasan pelanggan. 

     

2 Kebutuhan pelangan lebih diutamakan daripada 

kebutuhan internal perusahaan. 

     

3 Karyawan diperusahaan, memahami kebutuhan 

dan harapan pelanggan. 

     

4 Informasi dari pelanggan selalu dicari dan 

dikumpulkan oleh perusahaan saya. 

     

5 Pelanggan diperusahaan saya memainkan peran 

memberi masukan saran dalam proses pelayanan. 

     

6 Perusahaan saya selalu memperbaiki teknologi dan 

proses dalam melayani pelanggan. 
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6 Perusahaan telah melakukan kebijakan produksi 

terhadap bahan baku sisa hasil produksi. 

     

 

Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 

N

O 
PERTANYAAAN 

STS SS  

1 2 3 4 5 

1 Permintaan pelanggan dianalisis dalam proses 

pengembaangan produk. 

     

2 Pihak manajemen harus aktif menilai pesaingnya 

untuk memperbaiki kualitas produk. 

     

3 Karyawan aktif bertanya pada pelanggan tentang 

kritik dan saran untuk kinerja yang lebih baik. 

     

4 Karyawan memperoleh kesempatan untuk 

memberikan masukan, sebagai bahan evaluasi 

kinerja manajemen. 

     

5 Karyawan berusaha melakukan perbaikan cara 

kerja mereka  

     

6 Karyawan selalu menerima evalusi hasil pekerjaan 

mereka, di setiap minggu atau pada periode tertentu 

     

 

Pendidikan dan Pelatihan 

NO PERTANYAAAN 
STS SS 

1 2 3 4 5 

1 Karyawan memperoleh Pendidikan dan pelatihan 

yang dapat meningkatkan kemampuan mereka 

untuk memberikan layanan yang lebih berkualitas. 
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2 Ketika perusahaan tidak melaksanakan Pendidikan 

dan pelatihan kepada karyawan, berarti perusahaan 

membahayakan kehidupan perusahaan. 

     

3 Pendidikan dan pelatihan terus dilakukan dalam 

periode tertentu. 

     

4 Pendidikan dan pelatiahn mampu memotivasi 

karyawan untuk mengembangkan ide-ide baru. 

     

5 Pembelanjaan dalam organisasi dipandang sebagai 

kebutuhan untuk menjamin kelangsungan hidup 

organisasi. 

     

6 Terdapat perbedaan antara sebelum dan setelah 

mengikuti pelatihan 

     

 

Kinerja Operasional 

NO PERTANYAAAN 
STS SS 

1 2 3 4 5 

1 Perusahaan memiliki jadwal produksi secara 

tertulis, dan terperinci 

     

2 Perusahaan melakukan maintenance 

(pemeliharaan) alat produksi secara berkal 

     

3 Perusahaan mampu menyedikan bahan baku secara 

tepat waktu 

     

4 Perusahaan mampu mengelola, menyimpan bahan 

baku dengan baik 

     

5 Perusahaan dapat memenuhi target produksi sesuai 

dengan pesanan 

     

6 Perusahaan mengalami peningkatan produksi      
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dibanding tahun sebelumnya 
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Lampiran 2 

1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3

3 3 5 5 4 3 5 3 2 2 4 4 5 5 4 4 3 5 5 3 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5

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

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

6 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4

7 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 3 3 3 3 3 3

8 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4

9 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4

10 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 2 3 4 3 5 3

11 4 5 3 5 4 4 4 5 5 3 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 2 3 3 2 3

12 4 4 4 4 2 4 2 2 2 5 5 5 2 2 2 3 5 5 4 5 5 5 5 5 2 3 3 3 3 3

13 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 3 3 3 2 3

14 4 5 4 5 2 4 5 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 4 4 5 5 4 5 5 2 2 3 2 3 2

15 4 5 4 5 3 4 3 3 5 4 4 4 2 2 2 3 4 5 5 5 5 4 4 4 2 3 2 3 2 3

16 4 5 4 5 4 4 5 4 3 2 3 3 3 3 3 2 5 2 4 4 5 4 4 5 3 3 3 4 2 3

17 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 2 2 5 5 5 5 5 4 2 2 3 3 3 3

18 2 2 3 2 3 4 3 5 3 5 4 4 5 4 4 5 2 3 5 5 4 3 5 5 3 3 3 2 3 2

19 5 4 5 4 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 2 4 5 4 3 5 4 4 2 2 3 2 3

20 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 5 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3

21 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3

22 5 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 5 5 5 4 4 2 4 4 5 3 4 4 3 2 3 3 3 3

23 5 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 2 3 4 3 2 3 3 3 2 3

24 4 5 4 4 2 4 3 4 2 2 2 3 4 4 4 4 2 4 4 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2

25 4 4 4 4 5 4 4 2 3 2 3 5 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 2

26 3 3 2 3 3 2 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3

27 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3

28 5 5 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 3 3 3

29 4 5 5 5 3 5 4 4 5 2 5 4 4 4 3 3 5 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4

30 5 4 4 4 4 4 2 3 5 5 4 2 2 3 5 4 2 4 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2

31 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 3 2 4 4 2 3 3 5 3 4 5 4 4 4 2 1 3 1 3 3

32 4 4 4 5 2 4 4 5 4 4 2 5 2 2 4 1 4 5 4 4 5 4 4 4 3 5 2 3 2 2

33 5 4 4 5 4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 3 5 4 3 4

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 2 5 5 5 1 4

35 5 4 5 4 3 5 2 5 5 2 4 4 5 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 2 2 2 5 4

36 4 5 5 4 4 5 2 4 2 4 4 2 4 4 1 4 1 3 5 4 5 4 4 3 5 2 2 3 5 2

37 4 4 4 5 2 4 3 5 3 4 1 4 2 1 4 1 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 1 3 2

38 4 5 5 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 2 3

39 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 5 4 3 3 4 3 5 5 2 4 4 4 3 3

40 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4

4,125 4,375 4,175 4,3 3,425 4,125 3,525 3,85 3,875 3,625 3,825 3,825 3,875 3,925 3,875 3,75 3,65 3,925 3,925 4,025 4,175 3,725 4 3,925 3,15 3,15 3,175 3,15 3,15 3,15

4,0875 3,754 3,833 3,925 3,154

PERBAIKAN SISTEM SECARA BERKESINAMBUNGAN PENDIDIKAN DAN PELATIHAN KINERJA OPERASIONAL

FP 1 FP 2 FP 3 FP 4 FP 6 OTK 1 OTK 2 OTK 3

NO
FOKUS PADA PELANGGAN OBSESI TERHADAP KUALITAS

KO 5 KO 6PP 2 PP 3 PP 4 PP 5 PP 6

Rata-Rata

KO 1 KO 2 KO 3 KO 4PSB 3 PSB 4 PSB 5 PSB 6 PP 1OTK 4 OTK 5 OTK 6 PSB 1 PSB 2FP 5
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Lampiran 3  

Data uji Instrumen 
Lampiran 3

Data Deskriptif Responden 

PRIA WANITA 17-20 21-30 31-40 41-50 >50 SD SMP SMA/SMK D3 S1 < 2 3 SAMPAI 4 5 SAMAPAI 6 >6

1 Fikki umama x x x Pemilik x

2 Hery x x x Wakil x

3 Bambang x x x Manager x

4 Rohmad Darmadi x x x Karyawan x

5 Darminto x x x Karyawan x

6 Rustini x x x Karyawan x

7 Irwan Rahmad x x x Karyawan x

8 Danu Sasongko x x x Karyawan x

9 Salma Fadhila x x x Karyawan x

10 Karyati x x x Staff x

11 Palupi x x x Karyawan x

12 Anisa Nurul x x x Karyawan x

13 Sandi Prasetya x x x Karyawan x

14 Erwin Afrianto x x x Karyawan x

15 Sisri W x x x Karyawan x

16 Sintya dewi x x x Karyawan x

17 Sarif x x x Karyawan x

18 M.Angga x x x Karyawan x

19 Ilham x x x Karyawan x

20 Bagus W x x x Karyawan x

21 Efendi x x X Supervisor x

22 Anton x x x Karyawan x

23 Ridho Salasi x x x Karyawan x

24 Atin x x x Karyawan x

25 Suhardiyono x x x Karyawan x

26 Yantinah x x x Karyawan x

27 Lina x x x Karyawan x

28 Fika Nuraini x x x Karyawan x

29 Riski wahyuningsih x x x Karyawan x

30 Suprihatin x x x Sekertaris x

31 Namira x x x Supervisor x

32 Sri Yuliatun x x x Karyawan x

33 Putri x x x Karyawan x

34 Supiyah x x x Karyawan x

35 Dina x x x Karyawan x

36 Martiah x x Karyawan x

37 Fida x x x Karyawan x

38 Nova x x x Karyawan x

39 Ailili x x x Karyawan x

40 Wulan x x x Karyawan x

PENDIDIKAN TERAKHIR
STATUS RESPONDEN

LAMA BEKERJA
NO NAMA 

JENIS KELAMIN

 



 

 

84 

 

Lampiran 4 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

  

FP1 

FP

2 

FP

3 

FP

4 

FP

5 

FP

6 

OT

K1 

OT

K2 

OT

K3 

OT

K4 

OT

K5 

OT

K6 

PS

B1 

PS

B2 

PS

B3 

PS

B4 

PS

B5 

PS

B6 PP1 

PP

2 

PP

3 

PP

4 

PP

5 

PP

6 

K

O1 

K

O2 

K

O3 

K

O4 

K

O5 

K

O6 

ST 

FP1 Pearson 

Correla

tion 
1 

.48

6** 

.55

8** 

.61

6** 

.42

1** 

.35

5* 

.16

4 

.24

8 

.40

1* 

.06

3 

.33

1* 

.23

0 

-

.01

2 

.08

1 

.11

8 

.10

2 

-

.18

3 

-

.18

6 

.01

4 

-

.04

6 

.04

1 

.05

7 

-

.12

4 

-

.10

3 

.22

8 

-

.05

8 

.00

5 

.16

1 

-

.08

5 

.26

4 

.34

5’ 

.02

9 

40 

Sig. (2-

tailed) 

 .00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

7 

.02

4 

.31

3 

.12

3 

.01

0 

.69

9 

.03

7 

.15

3 

.94

1 

.62

1 

.46

9 

.53

2 

.26

5 

.25

0 

.93

0 

.77

9 

.80

2 

.72

7 

.44

4 

.52

5 

.15

7 

.72

4 

.97

6 

.32

1 

.60

3 

.10

0 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

FP2 Pearson 

Correla

tion .48

6** 
1 

.55

8** 

.69

9** 

.21

3 

.49

8** 

.40

7** 

.08

1 

.08

9 

-

.07

8 

.08

6 

-

.04

5 

-

.13

1 

-

.02

9 

-

.22

6 

-

.19

2 

.05

4 

.03

6 

.07

9 

-

.09

5 

.12

0 

.00

5 

-

.20

3 

-

.22

7 

.17

7 

-

.00

8 

.09

3 

.21

3 

-

.00

8 

.27

9 

.34

9 

.12

1 

40 
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Sig. (2-

tailed) 

.00

1 

 .00

0 

.00

0 

.18

7 

.00

1 

.00

9 

.62

0 

.58

4 

.63

1 

.59

7 

.78

2 

.42

0 

.85

9 

.16

0 

.23

6 

.74

2 

.82

3 

.62

7 

.56

2 

.46

0 

.97

5 

.20

9 

.16

0 

.27

4 

.96

1 

.56

7 

.18

6 

.96

3 

.08

2 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

FP3 Pearson 

Correla

tion .55

8** 

.55

8** 
1 

.49

2** 

.21

8 

.75

9** 

.18

1 

.08

5 

.03

1 

-

.05

2 

.38

5* 

.19

7 

.06

8 

.09

6 

-

.11

4 

.02

6 

-

.00

7 

-

.16

6 

.10

8 

.08

3 

.07

2 

.09

0 

.04

7 

-

.06

5 

.24

5 

.18

3 

.12

5 

.29

6 

.13

7 

.42

4** 

.41

2’’ 

.00

8 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

 .00

1 

.17

6 

.00

0 

.26

3 

.60

4 

.84

9 

.75

0 

.01

4 

.22

4 

.67

5 

.55

5 

.48

4 

.87

2 

.96

7 

.30

5 

.50

7 

.60

9 

.65

7 

.58

2 

.77

6 

.68

9 

.12

7 

.25

8 

.44

3 

.06

4 

.40

1 

.00

6 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

FP4 Pearson 

Correla

tion 

.61

6** 

.69

9** 

.49

2** 
1 

.12

4 

.46

1** 

.44

1** 

.19

4 

.29

7 

-

.16

7 

.07

8 

.11

5 

-

.30

4 

-

.26

6 

-

.05

4 

-

.41

5** 

.20

2 

.10

6 

.03

8 

-

.05

8 

.11

6 

.10

5 

-

.09

1 

-

.09

1 

.07

6 

.08

0 

.12

8 

.21

7 

-

.16

3 

.24

2 
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Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

 

.44

6 

.00

3 

.00

4 

.22

9 

.06

2 

.30

2 

.63

4 

.48

1 

.05

6 

.09

7 

.74

2 

.00

8 

.21

8 

.51

6 

.81

7 

.72

1 

.47

5 

.51

8 

.57

5 

.57

5 

.64

0 

.62

4 

.43

0 

.17

8 

.31

5 

.13

3 

.36

6 

.09

4 

40 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

FP5 Pearson 

Correla

tion .42

1** 

.21

3 

.21

8 

.12

4 
1 

.09

1 

.19

7 

.17

7 

.44

4** 

.24

5 

.46

4** 

.14

5 

.31

3* 

.42

0** 

.28

5 

.44

1** 

-

.07

6 

-

.13

6 

.07

5 

.02

0 

.19

0 

-

.15

6 

.03

6 

.04

4 

.34

0* 

.07

0 

.14

0 

.37

6* 

.01

2 

.34

6* 

.50

4’’ 

.00

1 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.00

7 

.18

7 

.17

6 

.44

6 

 .57

8 

.22

3 

.27

5 

.00

4 

.12

8 

.00

3 

.37

3 

.04

9 

.00

7 

.07

5 

.00

4 

.64

6 

.40

4 

.64

5 

.90

1 

.24

0 

.33

8 

.82

6 

.79

0 

.03

2 

.66

8 

.38

9 

.01

7 

.94

1 

.02

9 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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FP6 Pearson 

Correla

tion .35

5* 

.49

8** 

.75

9** 

.46

1** 

.09

1 
1 

.15

7 

.17

2 

.02

5 

-

.17

3 

.28

8 

.03

7 

-

.01

5 

-

.02

6 

-

.21

8 

-

.06

8 

-

.10

2 

-

.02

6 

.16

0 

-

.00

6 

.09

6 

.07

1 

.00

0 

-

.08

0 

.20

6 

.13

4 

.15

6 

.20

1 

.16

3 

.32

9* 

.39

8 

.06

1 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.02

4 

.00

1 

.00

0 

.00

3 

.57

8 

 .33

2 

.28

9 

.88

0 

.28

5 

.07

2 

.82

3 

.92

6 

.87

1 

.17

7 

.67

5 

.53

7 

.87

4 

.32

3 

.96

9 

.55

4 

.66

3 

1.0

00 

.62

4 

.20

2 

.41

1 

.33

5 

.21

4 

.31

4 

.03

8 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

OTK

1 

Pearson 

Correla

tion .16

4 

.40

7** 

.18

1 

.44

1** 

.19

7 

.15

7 
1 

.09

7 

.17

6 

-

.11

6 

.04

7 

-

.03

7 

-

.09

2 

-

.01

2 

-

.01

0 

-

.12

5 

.12

1 

-

.06

7 

.05

0 

.08

4 

.10

1 

.02

7 

.10

4 

.11

8 

-

.13

6 

.21

7 

.27

9 

.24

9 

-

.21

0 

.20

6 

.36

0 

.10

5 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.31

3 

.00

9 

.26

3 

.00

4 

.22

3 

.33

2 

 .55

2 

.27

8 

.47

5 

.77

4 

.82

0 

.57

4 

.94

1 

.95

0 

.44

4 

.46

2 

.68

1 

.75

8 

.60

5 

.53

4 

.86

9 

.52

3 

.46

9 

.40

4 

.18

0 

.08

1 

.12

1 

.19

3 

.20

1 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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OTK

2 

Pearson 

Correla

tion .24

8 

.08

1 

.08

5 

.19

4 

.17

7 

.17

2 

.09

7 
1 

.34

6* 

.10

4 

-

.00

1 

-

.00

1 

.27

4 

.18

3 

.19

4 

.11

6 

-

.18

6 

-

.03

9 

.23

7 

.03

8 

.00

1 

.08

0 

.03

4 

-

.14

4 

.30

8 

-

.11

1 

.00

2 

-

.19

0 

.02

3 

.06

6 

.33

59 

.10

7 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.12

3 

.62

0 

.60

4 

.22

9 

.27

5 

.28

9 

.55

2 

 .02

9 

.52

4 

.99

3 

.99

3 

.08

7 

.25

9 

.23

1 

.47

6 

.25

6 

.80

9 

.14

2 

.81

4 

.99

3 

.62

3 

.83

5 

.37

5 

.05

3 

.49

5 

.99

2 

.24

0 

.88

9 

.68

6 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

OTK

3 

Pearson 

Correla

tion .40

1* 

.08

9 

.03

1 

.29

7 

.44

4** 

.02

5 

.17

6 

.34

6* 
1 

.17

0 

.43

1** 

.14

6 

.10

1 

.23

2 

.40

1* 

.32

8* 

.05

8 

-

.00

9 

-

.03

7 

-

.02

5 

.02

3 

-

.01

1 

-

.02

9 

-

.01

0 

.12

9 

.04

1 

-

.00

4 

.15

5 

-

.13

7 

.35

2* 

.41

0’’ 

.00

9 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.01

0 

.58

4 

.84

9 

.06

2 

.00

4 

.88

0 

.27

8 

.02

9 

 .29

3 

.00

5 

.36

9 

.53

6 

.15

0 

.01

0 

.03

9 

.72

6 

.95

7 

.82

0 

.87

7 

.89

0 

.94

6 

.85

7 

.94

9 

.42

9 

.80

2 

.98

3 

.34

0 

.40

0 

.02

6 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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OTK

4 

Pearson 

Correla

tion .06

3 

-

.07

8 

-

.05

2 

-

.16

7 

.24

5 

-

.17

3 

-

.11

6 

.10

4 

.17

0 
1 

.33

8* 

.23

7 

-

.04

6 

-

.00

3 

.12

5 

.17

1 

-

.10

5 

.29

6 

.02

5 

.22

6 

.15

4 

.09

0 

.25

0 

.14

5 

.17

2 

.15

5 

.04

9 

.06

4 

.14

5 

.10

3 

.35

0 

.05

1 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.69

9 

.63

1 

.75

0 

.30

2 

.12

8 

.28

5 

.47

5 

.52

4 

.29

3 

 .03

3 

.14

1 

.77

9 

.98

4 

.44

0 

.29

1 

.52

6 

.06

3 

.87

8 

.16

0 

.34

2 

.58

1 

.12

0 

.37

3 

.28

8 

.33

8 

.76

3 

.69

3 

.37

2 

.52

6 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

OTK

5 

Pearson 

Correla

tion .33

1* 

.08

6 

.38

5* 

.07

8 

.46

4** 

.28

8 

.04

7 

-

.00

1 

.43

1** 

.33

8* 
1 

.37

1* 

.39

3* 

.47

0** 

.27

1 

.61

7** 

.05

6 

.01

2 

.01

4 

.21

9 

.03

3 

.03

3 

.18

7 

.13

2 

.21

4 

.19

9 

.30

8 

.51

3** 

.16

3 

.63

5** 

.66

0 

.00

0 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.03

7 

.59

7 

.01

4 

.63

4 

.00

3 

.07

2 

.77

4 

.99

3 

.00

5 

.03

3 

 .01

8 

.01

2 

.00

2 

.09

1 

.00

0 

.73

5 

.94

2 

.93

4 

.17

4 

.83

8 

.83

8 

.24

9 

.41

6 

.18

6 

.21

8 

.05

3 

.00

1 

.31

5 

.00

0 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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OTK

6 

Pearson 

Correla

tion .23

0 

-

.04

5 

.19

7 

.11

5 

.14

5 

.03

7 

-

.03

7 

-

.00

1 

.14

6 

.23

7 

.37

1* 
1 

.29

5 

.19

0 

.39

3* 

.14

7 

.34

3* 

.03

7 

.07

1 

-

.02

5 

.03

3 

-

.02

9 

-

.03

1 

.07

3 

.16

6 

.39

7* 

.21

7 

.37

1* 

.14

0 

.38

1* 

.44

7’’ 

.00

4 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.15

3 

.78

2 

.22

4 

.48

1 

.37

3 

.82

3 

.82

0 

.99

3 

.36

9 

.14

1 

.01

8 

 .06

4 

.23

9 

.01

2 

.36

6 

.03

2 

.82

2 

.66

4 

.87

7 

.83

8 

.86

0 

.84

9 

.65

4 

.30

5 

.01

1 

.17

8 

.01

8 

.39

0 

.01

5 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PSB1 Pearson 

Correla

tion 
-

.01

2 

-

.13

1 

.06

8 

-

.30

4 

.31

3* 

-

.01

5 

-

.09

2 

.27

4 

.10

1 

-

.04

6 

.39

3* 

.29

5 
1 

.85

4** 

.45

7** 

.70

0** 

.03

2 

-

.08

1 

.04

5 

-

.05

5 

-

.16

2 

-

.19

2 

-

.12

1 

-

.06

8 

.40

6** 

-

.00

6 

.23

0 

.18

6 

.44

2** 

.42

2** 

.42

7’’ 

.00

6 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.94

1 

.42

0 

.67

5 

.05

6 

.04

9 

.92

6 

.57

4 

.08

7 

.53

6 

.77

9 

.01

2 

.06

4 

 .00

0 

.00

3 

.00

0 

.84

5 

.61

8 

.78

3 

.73

4 

.31

8 

.23

5 

.45

9 

.67

7 

.00

9 

.97

1 

.15

4 

.25

1 

.00

4 

.00

7 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  



 

 

91 

 

PSB2 Pearson 

Correla

tion .08

1 

-

.02

9 

.09

6 

-

.26

6 

.42

0** 

-

.02

6 

-

.01

2 

.18

3 

.23

2 

-

.00

3 

.47

0** 

.19

0 

.85

4** 
1 

.50

9** 

.79

2** 

.02

3 

-

.13

1 

-

.06

4 

-

.06

0 

-

.20

7 

-

.18

4 

-

.03

1 

-

.03

7 

.29

8 

-

.01

4 

.29

0 

.30

1 

.43

2** 

.46

3** 

.47

2’’ 

.00

2 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.62

1 

.85

9 

.55

5 

.09

7 

.00

7 

.87

1 

.94

1 

.25

9 

.15

0 

.98

4 

.00

2 

.23

9 

.00

0 

 .00

1 

.00

0 

.89

1 

.41

9 

.69

3 

.71

5 

.20

1 

.25

7 

.84

7 

.82

2 

.06

2 

.93

3 

.06

9 

.05

9 

.00

5 

.00

3 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PSB3 Pearson 

Correla

tion .11

8 

-

.22

6 

-

.11

4 

-

.05

4 

.28

5 

-

.21

8 

-

.01

0 

.19

4 

.40

1* 

.12

5 

.27

1 

.39

3* 

.45

7** 

.50

9** 
1 

.45

0** 

.12

5 

.11

1 

-

.14

9 

.00

4 

-

.29

4 

-

.13

2 

.00

0 

-

.03

9 

.20

0 

.35

3* 

.37

5* 

.32

4* 

.15

1 

.33

0* 

.43

6’’ 

.00

5 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.46

9 

.16

0 

.48

4 

.74

2 

.07

5 

.17

7 

.95

0 

.23

1 

.01

0 

.44

0 

.09

1 

.01

2 

.00

3 

.00

1 

 .00

4 

.44

8 

.49

4 

.35

9 

.98

2 

.06

5 

.41

7 

1.0

00 

.80

9 

.21

6 

.02

5 

.01

7 

.04

2 

.35

2 

.03

8 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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PSB4 Pearson 

Correla

tion .10

2 

-

.19

2 

.02

6 

-

.41

5** 

.44

1** 

-

.06

8 

-

.12

5 

.11

6 

.32

8* 

.17

1 

.61

7** 

.14

7 

.70

0** 

.79

2** 

.45

0** 
1 

-

.13

9 

-

.13

3 

.11

4 

.12

1 

-

.13

4 

-

.08

0 

.05

8 

.00

7 

.25

4 

.05

8 

.19

0 

.27

9 

.27

0 

.37

0* 

.46

2’’ 

.00

3 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.53

2 

.23

6 

.87

2 

.00

8 

.00

4 

.67

5 

.44

4 

.47

6 

.03

9 

.29

1 

.00

0 

.36

6 

.00

0 

.00

0 

.00

4 

 .40

0 

.41

2 

.48

5 

.45

6 

.41

0 

.62

4 

.72

2 

.96

6 

.11

4 

.72

3 

.24

1 

.08

1 

.09

2 

.01

9 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PSB5 Pearson 

Correla

tion 
-

.18

3 

.05

4 

-

.00

7 

.20

2 

-

.07

6 

-

.10

2 

.12

1 

-

.18

6 

.05

8 

-

.10

5 

.05

6 

.34

3* 

.03

2 

.02

3 

.12

5 

-

.13

9 

1 
.43

8** 

-

.09

7 

-

.02

0 

.26

1 

.18

1 

.00

0 

.29

8 

.09

6 

.44

7** 

.34

5* 

.37

1* 

.01

1 

.44

1** 

.33

0 

.04

0 

39 

Sig. (2-

tailed) 

.26

5 

.74

2 

.96

7 

.21

8 

.64

6 

.53

7 

.46

2 

.25

6 

.72

6 

.52

6 

.73

5 

.03

2 

.84

5 

.89

1 

.44

8 

.40

0 

 .00

5 

.55

8 

.90

2 

.10

9 

.26

9 

1.0

00 

.06

6 

.56

0 

.00

4 

.03

1 

.02

0 

.94

6 

.00

5 

 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39  
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PSB6 Pearson 

Correla

tion 
-

.18

6 

.03

6 

-

.16

6 

.10

6 

-

.13

6 

-

.02

6 

-

.06

7 

-

.03

9 

-

.00

9 

.29

6 

.01

2 

.03

7 

-

.08

1 

-

.13

1 

.11

1 

-

.13

3 

.43

8** 
1 

.05

0 

.12

3 

.20

3 

.19

0 

.12

3 

.19

8 

.22

0 

.37

7* 

.31

3* 

.18

1 

.28

4 

.23

3 

.31

3’ 

.04

9 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.25

0 

.82

3 

.30

5 

.51

6 

.40

4 

.87

4 

.68

1 

.80

9 

.95

7 

.06

3 

.94

2 

.82

2 

.61

8 

.41

9 

.49

4 

.41

2 

.00

5 

 .75

9 

.45

0 

.21

0 

.24

1 

.45

0 

.22

1 

.17

2 

.01

6 

.04

9 

.26

3 

.07

6 

.14

8 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PP1 Pearson 

Correla

tion .01

4 

.07

9 

.10

8 

.03

8 

.07

5 

.16

0 

.05

0 

.23

7 

-

.03

7 

.02

5 

.01

4 

.07

1 

.04

5 

-

.06

4 

-

.14

9 

.11

4 

-

.09

7 

.05

0 
1 

.59

3** 

.60

6** 

.50

1** 

.53

0** 

.42

9** 

.30

7 

.06

9 

.15

5 

.07

9 

.14

3 

.01

6 

.38

0’ 

.01

5 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.93

0 

.62

7 

.50

7 

.81

7 

.64

5 

.32

3 

.75

8 

.14

2 

.82

0 

.87

8 

.93

4 

.66

4 

.78

3 

.69

3 

.35

9 

.48

5 

.55

8 

.75

9 

 .00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

6 

.05

4 

.67

3 

.34

0 

.62

7 

.37

8 

.92

1 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  



 

 

94 

 

PP2 Pearson 

Correla

tion 
-

.04

6 

-

.09

5 

.08

3 

-

.05

8 

.02

0 

-

.00

6 

.08

4 

.03

8 

-

.02

5 

.22

6 

.21

9 

-

.02

5 

-

.05

5 

-

.06

0 

.00

4 

.12

1 

-

.02

0 

.12

3 

.59

3** 
1 

.59

1** 

.65

3** 

.86

8** 

.54

1** 

-

.03

3 

.05

6 

.28

6 

.02

9 

.13

6 

.18

6 

.40

4’’ 

.01

0 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.77

9 

.56

2 

.60

9 

.72

1 

.90

1 

.96

9 

.60

5 

.81

4 

.87

7 

.16

0 

.17

4 

.87

7 

.73

4 

.71

5 

.98

2 

.45

6 

.90

2 

.45

0 

.00

0 

 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.84

0 

.73

3 

.07

4 

.85

7 

.40

2 

.24

9 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PP3 Pearson 

Correla

tion .04

1 

.12

0 

.07

2 

.11

6 

.19

0 

.09

6 

.10

1 

.00

1 

.02

3 

.15

4 

.03

3 

.03

3 

-

.16

2 

-

.20

7 

-

.29

4 

-

.13

4 

.26

1 

.20

3 

.60

6** 

.59

1** 
1 

.63

9** 

.57

4** 

.65

8** 

.22

9 

.13

3 

.22

1 

.15

3 

.07

4 

.20

4 

.41

3’’ 

.00

8 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.80

2 

.46

0 

.65

7 

.47

5 

.24

0 

.55

4 

.53

4 

.99

3 

.89

0 

.34

2 

.83

8 

.83

8 

.31

8 

.20

1 

.06

5 

.41

0 

.10

9 

.21

0 

.00

0 

.00

0 

 .00

0 

.00

0 

.00

0 

.15

5 

.41

4 

.17

0 

.34

7 

.65

0 

.20

6 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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PP4 Pearson 

Correla

tion .05

7 

.00

5 

.09

0 

.10

5 

-

.15

6 

.07

1 

.02

7 

.08

0 

-

.01

1 

.09

0 

.03

3 

-

.02

9 

-

.19

2 

-

.18

4 

-

.13

2 

-

.08

0 

.18

1 

.19

0 

.50

1** 

.65

3** 

.63

9** 
1 

.57

7** 

.48

2** 

.10

7 

.08

1 

.25

8 

-

.04

7 

.30

4 

.26

0 

.36

9’ 

.01

9 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.72

7 

.97

5 

.58

2 

.51

8 

.33

8 

.66

3 

.86

9 

.62

3 

.94

6 

.58

1 

.83

8 

.86

0 

.23

5 

.25

7 

.41

7 

.62

4 

.26

9 

.24

1 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

 .00

0 

.00

2 

.51

3 

.61

9 

.10

8 

.77

1 

.05

6 

.10

5 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

PP5 Pearson 

Correla

tion 
-

.12

4 

-

.20

3 

.04

7 

-

.09

1 

.03

6 

.00

0 

.10

4 

.03

4 

-

.02

9 

.25

0 

.18

7 

-

.03

1 

-

.12

1 

-

.03

1 

.00

0 

.05

8 

.00

0 

.12

3 

.53

0** 

.86

8** 

.57

4** 

.57

7** 
1 

.65

8** 

-

.02

9 

.06

1 

.37

2* 

.10

6 

.17

1 

.15

7 

.39

2’ 

.01

2 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.44

4 

.20

9 

.77

6 

.57

5 

.82

6 

1.0

00 

.52

3 

.83

5 

.85

7 

.12

0 

.24

9 

.84

9 

.45

9 

.84

7 

1.0

00 

.72

2 

1.0

00 

.45

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

 .00

0 

.85

8 

.70

8 

.01

8 

.51

7 

.29

0 

.33

5 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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PP6 Pearson 

Correla

tion 
-

.10

3 

-

.22

7 

-

.06

5 

-

.09

1 

.04

4 

-

.08

0 

.11

8 

-

.14

4 

-

.01

0 

.14

5 

.13

2 

.07

3 

-

.06

8 

-

.03

7 

-

.03

9 

.00

7 

.29

8 

.19

8 

.42

9** 

.54

1** 

.65

8** 

.48

2** 

.65

8** 
1 

.01

2 

.15

8 

.33

7* 

.18

2 

.09

4 

.12

8 

.37

3’ 

.01

8 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.52

5 

.16

0 

.68

9 

.57

5 

.79

0 

.62

4 

.46

9 

.37

5 

.94

9 

.37

3 

.41

6 

.65

4 

.67

7 

.82

2 

.80

9 

.96

6 

.06

6 

.22

1 

.00

6 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

0 

 .93

9 

.32

9 

.03

4 

.26

1 

.56

5 

.43

0 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

KO1 Pearson 

Correla

tion .22

8 

.17

7 

.24

5 

.07

6 

.34

0* 

.20

6 

-

.13

6 

.30

8 

.12

9 

.17

2 

.21

4 

.16

6 

.40

6** 

.29

8 

.20

0 

.25

4 

.09

6 

.22

0 

.30

7 

-

.03

3 

.22

9 

.10

7 

-

.02

9 

.01

2 
1 

.21

1 

.08

3 

.32

3* 

.50

1** 

.36

0* 

.48

9’’ 

.00

1 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.15

7 

.27

4 

.12

7 

.64

0 

.03

2 

.20

2 

.40

4 

.05

3 

.42

9 

.28

8 

.18

6 

.30

5 

.00

9 

.06

2 

.21

6 

.11

4 

.56

0 

.17

2 

.05

4 

.84

0 

.15

5 

.51

3 

.85

8 

.93

9 

 .19

0 

.60

9 

.04

2 

.00

1 

.02

3 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  



 

 

97 

 

KO2 Pearson 

Correla

tion 
-

.05

8 

-

.00

8 

.18

3 

.08

0 

.07

0 

.13

4 

.21

7 

-

.11

1 

.04

1 

.15

5 

.19

9 

.39

7* 

-

.00

6 

-

.01

4 

.35

3* 

.05

8 

.44

7** 

.37

7* 

.06

9 

.05

6 

.13

3 

.08

1 

.06

1 

.15

8 

.21

1 
1 

.47

2** 

.64

6** 

.13

9 

.40

8** 

.62

1’’ 

.00

0 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.72

4 

.96

1 

.25

8 

.62

4 

.66

8 

.41

1 

.18

0 

.49

5 

.80

2 

.33

8 

.21

8 

.01

1 

.97

1 

.93

3 

.02

5 

.72

3 

.00

4 

.01

6 

.67

3 

.73

3 

.41

4 

.61

9 

.70

8 

.32

9 

.19

0 

 .00

2 

.00

0 

.39

4 

.00

9 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

KO3 Pearson 

Correla

tion .00

5 

.09

3 

.12

5 

.12

8 

.14

0 

.15

6 

.27

9 

.00

2 

-

.00

4 

.04

9 

.30

8 

.21

7 

.23

0 

.29

0 

.37

5* 

.19

0 

.34

5* 

.31

3* 

.15

5 

.28

6 

.22

1 

.25

8 

.37

2* 

.33

7* 

.08

3 

.47

2** 
1 

.57

7** 

.30

3 

.64

2** 

.64

0’’ 

.00

0 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.97

6 

.56

7 

.44

3 

.43

0 

.38

9 

.33

5 

.08

1 

.99

2 

.98

3 

.76

3 

.05

3 

.17

8 

.15

4 

.06

9 

.01

7 

.24

1 

.03

1 

.04

9 

.34

0 

.07

4 

.17

0 

.10

8 

.01

8 

.03

4 

.60

9 

.00

2 

 .00

0 

.05

8 

.00

0 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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KO4 Pearson 

Correla

tion .16

1 

.21

3 

.29

6 

.21

7 

.37

6* 

.20

1 

.24

9 

-

.19

0 

.15

5 

.06

4 

.51

3** 

.37

1* 

.18

6 

.30

1 

.32

4* 

.27

9 

.37

1* 

.18

1 

.07

9 

.02

9 

.15

3 

-

.04

7 

.10

6 

.18

2 

.32

3* 

.64

6** 

.57

7** 
1 

.15

9 

.64

8** 

.43

3’’ 

.00

5 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.32

1 

.18

6 

.06

4 

.17

8 

.01

7 

.21

4 

.12

1 

.24

0 

.34

0 

.69

3 

.00

1 

.01

8 

.25

1 

.05

9 

.04

2 

.08

1 

.02

0 

.26

3 

.62

7 

.85

7 

.34

7 

.77

1 

.51

7 

.26

1 

.04

2 

.00

0 

.00

0 

 .32

6 

.00

0 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

KO5 Pearson 

Correla

tion 
-

.08

5 

-

.00

8 

.13

7 

-

.16

3 

.01

2 

.16

3 

-

.21

0 

.02

3 

-

.13

7 

.14

5 

.16

3 

.14

0 

.44

2** 

.43

2** 

.15

1 

.27

0 

.01

1 

.28

4 

.14

3 

.13

6 

.07

4 

.30

4 

.17

1 

.09

4 

.50

1** 

.13

9 

.30

3 

.15

9 
1 

.41

0** 

.80

7’’ 

.00

0 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.60

3 

.96

3 

.40

1 

.31

5 

.94

1 

.31

4 

.19

3 

.88

9 

.40

0 

.37

2 

.31

5 

.39

0 

.00

4 

.00

5 

.35

2 

.09

2 

.94

6 

.07

6 

.37

8 

.40

2 

.65

0 

.05

6 

.29

0 

.56

5 

.00

1 

.39

4 

.05

8 

.32

6 

 .00

9 

 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  
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KO6 Pearson 

Correla

tion 

.26

4 

.27

9 

.42

4** 

.24

2 

.34

6* 

.32

9* 

.20

6 

.06

6 

.35

2* 

.10

3 

.63

5** 

.38

1* 

.42

2** 

.46

3** 

.33

0* 

.37

0* 

.44

1** 

.23

3 

.01

6 

.18

6 

.20

4 

.26

0 

.15

7 

.12

8 

.36

0* 

.40

8** 

.64

2** 

.64

8** 

.41

0** 
1 

.44

5’’ 

40 

Sig. (2-

tailed) 

.10

0 

.08

2 

.00

6 

.13

3 

.02

9 

.03

8 

.20

1 

.68

6 

.02

6 

.52

6 

.00

0 

.01

5 

.00

7 

.00

3 

.03

8 

.01

9 

.00

5 

.14

8 

.92

1 

.24

9 

.20

6 

.10

5 

.33

5 

.43

0 

.02

3 

.00

9 

.00

0 

.00

0 

.00

9 

  

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40  

**. 

Correlation is 

significant at 

the 0.01 level 

(2-tailed). 

                            

*. Correlation 

is significant 

at the 0.05 

level (2-

tailed). 
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Lampiran 5 

Uji Regresi 

 

Variables Entered/Removedb 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Pendidikan dan 

Pelatihan, 

Obsesi 

Terhadap 

Kualitas, Fokus 

Pada 

Pelanggan, 

Perbaikan 

Sistem Secara 

Berkesinambun

gana 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Kinerja Operasional 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .890a .783 .765 1.534 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .890a .783 .765 1.534 

a. Predictors: (Constant), Pendidikan dan Pelatihan, Obsesi 

Terhadap Kualitas, Fokus Pada Pelanggan, Perbaikan Sistem 

Secara Berkesinambungan 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 71.108 4 17.777 2.768 .042a 

Residual 224.792 35 6.423   

Total 295.900 39    

a. Predictors: (Constant), Pendidikan dan Pelatihan, Obsesi Terhadap Kualitas, Fokus 

Pada Pelanggan, Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 

b. Dependent Variable: Kinerja Operasional    

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.371 6.819  8.081 .000 
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Fokus Pada Pelanggan .211 .138 .234 9.528 .018 

Obsesi Terhadap Kualitas -.025 .135 .028 11.183 .012 

Perbaikan Sistem Secara 

Berkesinambungan 
.454 .172 .460 9.634 .012 

Pendidikan dan Pelatihan .028 .153 .031 8.184 .005 

a. Dependent Variable: Kinerja Operasional     




