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Pengaruh Penerapan Total Quality Management (TQM) Terhadap Kinerja

Operasional Pada Khas Pekanbaru Hotel
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The Effect of Total Quality Management (TQM) Implementation on
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

dakannya dari
dari pesaing

juga sebagai

SI/ jasa harus pandai

efektivitas dalam

sehingga terstruktur dan dap perbaiki suatu system mutu. Yang
harus diketahui oleh setiap pembisnis adalah bahwa semakin banyak
konsumen, semakin sulit untuk mengidentifikasi konsumen dengan cermat

dalam hal kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas barang

dan jasa yang diberikan.
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Perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan terutama
dalam hal kualitas pelayanan, karena kualitas pelayanan pada hakekatnya
merupakan bentuk evaluasi konsumen terhadap pelayanan yang diterima

dengan pelayanan yang diharapkan. Terdapat hubungan yang erat antara

biaya yang
agalan produk

Karena itu

Kinerja operasional dapat diukur dengan menggunakan metrik
seperti pangsa pasar, (pangsa pasar), peluncuran produk baru, kualitas
produk/jasa, efektivitas pemasaran, dan kepuasan pelanggan. Oleh karena
itu, ketika penerapan Total Quality Management (TQM) dapat dilakukan

dengan baik, maka pelaksanaan organisasi juga harus dilakukan dengan



baik. Salah satu kinerja operasional dapat dilihat dari jumlah pengunjung.

Berikut data jumlah pengunjung di Khas Hotel Pekanbaru.

Daftar Kunjungan Pesonna Hotel Pekanbaru Tahun 2020

BULAN JUMLAH
Januari 3,736
Februari 4,753
Maret 3,114
April 765
May 845
Juni 2,124
Juli 2,948
Agustus 3,605
September 2,594
Oktober 3,388
November 4,020
Desember 4,890
Total 36,782

Sumber : Dokumen Hotel Pesonna Pekanbaru, 2020

Dari tabel di atas terlihat. bahwa jumlah tamu dari tahun lalu
bervariasi. Jumlah tamu yang dating ke Khas Pekanbaru Hotel meningkat
di awal tahun, namun menurun di pertengahan tahun. Namun kembali
meningkat di akhir-tahun. Jika sebelumnya hotel ini dibawah naungan
Pegadaian dengan nama Pesonna Hotel Pekanbaru, seiring dengan
dilaksanakannya branding ceremony pada tanggal 20 November 2021
secara resmi hotel ini memakai nama Khas Pekanbaru Hotel di bawah
naungan WIKA Realty dan dikelola oleh Hotel Indonesia Group (HIG).
Agus Juharto Manager Khas Pekanbaru Hotel mengungkapkan,

pengelolaan hotel ini sudah berpindah tangan sejak tahun 18 Agustus 2021
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lalu. Selama tiga bulan transisi, perubahan dilakukan secara bertahap

hingga perubahan nama dan manajemen ditetapkan.

Khas Pekanbaru Hotel merupakan salah satu hotel berbintang tiga

nsumen  untuk
tangible meliputi
budaya melayu,
is, penampilan
realibility, meliputi kemampue el dalam memberikan pelayanan yang
terbaik, indikator responsiveness, meliputi kesanggupan karyawan dalam
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap,
indikator assurance, meliputi kesopanan karyawan dan kemampuan untuk
menciptakan rasa percaya konsumen, keamanan hotel, dan keterampilan
pihak hotel, serta indikator empathy, meliputi rasa perhatian yang

diberikan kepada konsumen. Indikator di atas dikembangkan oleh
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Pasuraman dkk. Payne dalam Vivyan, yang disebut SERVQUAL (servce

quality) merupakan alat ukur terhadap kualitas pelayanan.

Dalam sebuah perusahaan, aturan ditetapkan dalam bentuk yang

lebih formal, yaitu Standard Operating Procedure (SOP). Standar

ala informasi yang

Ikan keresahan.

. Setiap tamu yang a asuk akan disemprot body spray

disinfectant dan cek suhu.

6. Pihak hotel telah menyediakan tempat untuk mencuci tangan yang
dapat digunakan oleh tamu dan karyawan.
7. Saat tamu masuk ke are lobby, tim security akan mengecek suhu

dan memberikan hand sanitizer.
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8. Pihak hotel juga menyediakan hand sanitizer didalam lift, dan
sudah ada di dalam lift arahan untuk mengatur jarak antar tamu.

9. Petugas Front Office / FB Service berkewajiban dalam

mengingatkan tamu untuk menggunakan hand sanitizer.

dengan melakukan
L S '0.
‘g sakit dengan

Sumber ; Database Pesonna Hotel Pekanbaru

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas,
maka akan dilakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Penerapan Total
Quality Management (TQM) Terhadap Kinerja Operasional Pada Khas

Pekabaru Hotel”.
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis mengidentifikasi

1. Bagi peneliti, untuk wawasan dan pengetahuan penulis
tentang pengaruh TQM terhadap Kinerja Operasional

2. Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberi masukan dan

pertimbangan dalam pelaksanaan TQM yang mempengaruhi Kinerja

Operasional.

3. Bagi pihak lain, dapat menjadi bahan referensi dalam penelitian-

penelitian tentang pengaruh TQM terhadap Kinerja Operasional.
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1.5 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan yang digunakan pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

andasan teori
management,

ka pemikiran

BABIII

BABIV

Qa‘““

hasil penelitian se

BABV PENUTUP
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan atas hasil pembahasan
analisa data penelitian, dan saran-saran yang bermanfaat untuk
penelitian selanjutnya Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian

serta pembahasannya.
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BAB II
TELAAH PUSTAKA
2.1 Hotel
Pengertian Hotel
Pada abad ke — 18 di London, Inggris. Kata “Hotel” digunakan

atau jasa untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. Pada kehidupan sehari-
hari kita sering mendengar orang mengungkapkandilema kualitas,
misalnya menyangkut kualitas sebagian besar produk buatan luar negeri
yang lebih baik daripada produk sintesis dalam negeri. Selain itu juga

contoh model debat antara 2 produk yang sama namun dengan brand yang

tidak samacontohnya Ponsel Pintar Iphone dengan Samsung? Ac Sharp
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dengan Daikin ? Yang mana yang memiliki kualitas lebih baik? Setiap
orang pasti punya jawaban yang berbeda-beda karena kualitas itu sendiri

mempunyaipoly kriteria. Orang yang yang tidak selaras akan menilai

dengan kriteria yang tidak sama pula.

Perspektif Nordik (Gonre embentuk kualitas layanan dalam
konteks yang lebih global, dalam hal kualitas dan kualitas teknis fungsi;
(2) model Servqual menekankan karakteristik interaksi layanan seperti
(keandalan, responsif, percaya diri, empati, dan berwujud). Kualitas teknis
adalah kualitas ini ditugaskan misalnya kebersihan kamar hotel,
efisiensiperbaikan mobil, dll. Kualitas Fungsinya adalah kualitas

pemberian layanan, perawatan dan memberikan layanan individu.
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Dalam model Servqual, kualitas layanan didefinisikan sebagai:
keseluruhan penilaian atau sikap terhadap keunggulan layanan
(Parasuraman, et al.,, 1985). Definisi ini didasarkan pada tiga dasar

konseptual utama, yaitu kualitas layanan lebih sulit dievaluasi oleh

anan yang dirasakan

“!““‘ .,@ dan Kinerja

TQM diartikan sebagai deretan seluruh fungsi asal perusahaan ke
dalam falsafah holistik yg dibangun berdasarkan konsep kualitas,
teamwork, produktivitas, dan pengertian serta kepuasan pelanggan”
(Ishikawa dalam Pawitra, 1993, p. 135).Hal utama yang menjadi titik
focus perusahaan adalah kualitas. Berbagai langkah dilakukan untuk

meningkatkan efisiensi barang, fasilitas, dan manajemen perusahaan.
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TQM adalah penemuan yang lahir dengan adanya berbagai inovasi dan

perkembangan ilmu pengetahuan.

Menurut Sularso dan Murdjianto (2004), TQM sendiri bisa

didefinisikan menggunakan tiga istilah yang. dimilikinya yaitu : Total

untuk

dapat tujuh alat

pencatatan dilakuka pada saat pengambilan data pola
dapat terlihat dengan mudah.
2. Diagram Pencar (Scatter Diagram)
Diagram pencarmenunjukkankorelasi antara  dua
pengukuran. Bila dua hal saling berafiliasi, titik data akan

menghasilkankelompok yang sangat dekat. Bila menghasilkan pola

yang acak, hal — halnya tidak berafiliasi.
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3. Diagram Penyebab dan Efek
Diagram Penyebab dan Efek merupakan alatuntuk

mengidentifikasi suatu perkara kualitas dan titik inspeksi. Diagram

ini juga dikenal sebagai diagram Ishikawa atau diagram Fish — Bone.

menunjukkannilai dan variasi yang paling umum dalam pengukuran.
7. Pengendalian Proses Statistik
Pengendalian  Proses  Statistik ialah proses yang
dipergunakan untuk memantau standar, melakukan pengukuran, serta

mengambil tindakan korektif saat barang serta jasa diproduksi.
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2.3.3 Tujuan Total Quality Management
Menurut Saril (2019), tujuan utama dari TQM adalah untuk
meningkatkan kualitas kerja, produktivitas dan efisiensi. Sebagai proses

keberhasilan, TQM dianggap berhasil meningkatkan kualitas kerja, lebih

waeh

tkan kepuasan

meningkatkan

SAERAL

2) Tampaknya pelanggan lebih memperhatikan kebutuhan dan

keinginan mereka daripada perusahaan.

3) Akan menjamin bahwa semua pelanggan akan puas dengan

pembelian mereka.
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e Manfaat TQM bagi institusi adalah:

1) Terdapat perubahan/pergeseran kualitas produk dan layanan.

2) Staf lebih termotivasi oleh tujuan dan sasaran perusahaan.

maka usahanya gagaldari awa dekatan TQM membutuhkan perubahan
total dalam praktik manajemen, dengan komitmen jangka panjang dan
tujuan terpadu. Agar berhasil dengan TQM, karyawan harus dilatih dengan

baik.

Banyak organisasi/perusahaan membuat kesalahan umum Kketika

meluncurkan inisiatif peningkatan kualitas. Ini termasuk upaya
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implementasi setengah hati dan harapan yang tidak realistis. Beberapa

kesalahan dilakukan, antara lain.

1. Delegasi dan kepemimpinan yang tidak baik dari manajemen

senior

3. Proses Penyebarluasan (deployment)
Beberapa organisasi mengembangkan inisiatif kualitas tanpa
perencanaan untuk mengintegrasikannya ke dalam semua elemen

organisasi (operasi, pemasaran, dll.). Manajer, serikat pekerja, pemasok,

dan departemen manufaktur lainnya juga perlu dilibatkan dalam
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pengembangan inisiatif ini. Hal ini melibatkan pemikiran tentang struktur,
penghargaan, pengembangan keterampilan, pendidikan, dan kesadaran.

4. Menggunakan Pendekatan Yang Terbatas Dan Dogmatis

Ada juga organisasi yang hanya menggunakan pendekatan

)
&
memberdayakan ka ‘
diberikanpelatihan dan ewenang baru dalam untuk
bertindak,makakaryawan tersebut akan mampu dapat mengarahkan diri
mereka sendiri dan menghasilkan hasil yangpositif. Seringkali, karyawan
tidak tahu apa yang harus dilakukan setelah pekerjaan mereka selesali.

Untuk itulah merekamembutuhkan tujuan dan sasaran yang jelas agar tidak

ada kesalahan.
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Ada banyak hal yang bisa salah dengan program TQM disebuah
perusahaan, dan seringkali kesalahan ini dibuat. Jika sebuah perusahaan

benar-benar memahami konsep TQM sebelum mencoba menerapkannya,

maka kesalahan ini dapat dihindari.

“Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau
kelompok orang dalam suatu organisasi sesuai dengan wewenang dan
tanggung jawab masing-masing dalam rangka upaya mencapai tujuan
organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai

dengan moral maupun etika.” Murdijanto P. (2001:29)
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Gibson, Ivancevich dan Donelly dalam (Amins, 2012),
menjelaskan  bahwa kinerja adalah tingkat keberhasilan dalam
melaksanakan tugas dan kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah

ditetapkan. Menurut Widodo (2006) kinerja yang baik adalah

nerja pegawai
embandingkan

standar kerja

Adapun faktor — faktor yang dapat mempengaruhi kinerja baik hasil
ataupun perilaku karyawan adalah sebagai berikut: (Kasmir,2016)
a. Kemampuan dan keterampilan

Kemampuan atau keterampilan untuk melakukan suatu pekerjaan

merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan. Semakin seseorang
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mampu dan terspesalisasi, semakin orang itu dapat menyelesaikan

pekerjaannya dengan benar sesuai dengan yang ditentukan.

. Pengetahuan

Pengetahuan tentang pekerjaan berarti memiliki pengetahuan rinci

orang Yyang

termotivasi untuk melakukan sesuatu yang baik.
Kepemimpinan

Kepemimpinan adalah kemampuan seorang pemimpin untuk
mengatur, mengelola dan memerintahkan bawahannya untuk

melakukan tugas — tugas tertentu.
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. Gaya kepemimpinan

Gaya kepemimpinan dapat digambarkan sebagai cara seorang

pemimpin memperlakukan dan memerintah bawahannya.

. Budaya organisasi

Komitmen
Merupakan suatukepatuhan karyawan terhadap perusahaannya dan
memiliki tujuan untuk menjalankan kebijakan atau peraturan

perusahaan dengan baik.
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m. Disiplin kerja
Merupakan usaha seorang karyawan untuk melaksanakan kegiatan

profesionalnya dengan sungguh-sungguh. Disiplin kerja dalam hal ini

salah satu contohnya dapat berupa waktu, seperti ingin bekerja tepat

vada pemilihan,
stem produksi.
aan berdasarkan

ab sosial serta:

ggunaan aset dan sumber daya

perusahaan merupakan faktor kunci dalam
menentukan keberhasilannya.

b) Menjaga agar perusahaan tidak mengalami kerugian
finansial.

c) Perusahaan mengharapkan karyawannya untuk bekerja

secara efisien dan produktif, tanpa membebani perusahaan

dengan biaya yang berlebihan.
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d) Selain itu, semua pihak yang terlibat harus mendahulukan
bisnis perusahaandan menghindari kepentingan pribadi
diatas kebutuhan perusahaan.

2.5 Pengaruh Penerapan TQM terhadap Kinerja Operasi

proses pada tingkat biaya yang paling ekonomis, yang akan mengarah

pada peningkatan produktivitas, kepuasan pelanggan dan kesuksesan
finacial bagi perusahaan.

Berdasarkan informasi yang diberikan, dapat disimpulkan bahwa
jika suatu perusahaan memiliki program TQM yang dikelola dengan baik,

kemungkinan akan menghasilkan kinerja yang lebih baik.



2.6 Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1 : Penelitian Terdahulu

24

No. | Nama Judul Variable Metode Hasil Penelitian

1. | Sandhy “ANALISIS Penerapan Metode Penerapan Total
Primadhan | PENGARUH Total Quality | purposive | Quality
alslamy PENERAPAN Management_| sampling | Management
(2017) TOTAL terbukti

QUALITY berpengaruh positif
MANAGEMENT terhadap kinerja
TERHADAP operasi.

KINERJA

OPERASIONAL

PADA PT. SO

GOOD FOOD”.

2. | NURUL “ANALISIS Penerapan Pengumpu | Penerapan prinsip
AZISA PENERAPAN Prinsip — lan data Total Quality
(2018) PRINSIP- Prinsip Total | dilakukan | Management(TQM)

PRINSIP TOTAL | Quality dengan di Hotel Singgasana
QUALITY Management | metode Makassar
MANAGEMENT angket dan | berdampak positif
(TQM) dokument | terhadap kinerja
TERHADAP asi. Perusahaan Hotel
KINERJA Singgasana
PERUSAHAAN Makassar.

PADA HOTEL

SINGGASANA

MAKASSAR”

3. | Mega “PENERAPAN Penerapan Metode hotel non bintang
Intan MANAJEMEN Manajemen | Deskriptif | telah menggunakan
Wahyuni | KUALITAS Kualitas Kuantitatif | dan menerapkan
dan PADA HOTEL indikator
Anastasia | NON-BINTANG pengukuran
Susty DI KOTA pelaksanaan mutu
Ambarrian | YOGYAKARTA manajemen dalam
1 (2019) ” usahanya dengan

baik.

4. | NOVALI | “ANALISIS Pengaruh Analisis kepuasan pelanggan
A, PENGARUH Total Quality | Regresi di Hotel Grand
NELLY TOTAL Management | dengan Mutiara
ASTUTI QUALITY Uji Pangkalpinang
FERRY, MANAGEMENT Simultan | dapat ditingkatkan
PANJAIT | (TQM) dan melalui Total
AN TERHADAP Parsial Quality
(2018) KEPUASAN Management.

PELANGGAN
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(Studi Kasus di
Hotel Grand
Mutiara
Pangkalpinang)”

5. | Muslim “The structural TQM, Metode bahwa tujuh
Amin and | relationship kepuasan purposive | konstruksi TQM
Abdullah | be ampling | memiliki hubungan

yang signifikan

dengan
epuasan karyawan
dan kinerja hotel.

Kinerja Operasional

(Y)
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2.8 Hipotesis

Berdasarkan perumusan masalah, tujuan dan landasan teori yang
dikemukakan di atas maka hipotesis penelitian ini adalah :

“Diduga Penerapan Total Quality Management (TQM) Berpengaruh

%
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v
,
o
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Khas Pekabaru Hotel adalah salah satu hotel bintang 3 yang mengusung

lifestyle and h

SN aanatth

ng berlok man No.455, Simpang

Skala
Skala
Ordinal
otel.
engakses
berdasarkan konse
kualitas, te i’
. Skala
Kehandalan) | Ordinal
E 1) Meani kal
'R . * ) Skala
ﬁ '&'&‘ Competenc, Ordinal
3) Self — determination
4) Impact
» Manajemen 1) Prioritisasi Skala
Berdasarkan 2) Variasi Ordinal
Fakta
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Kinerja operasional > Reputasi 1) Merek/nama perusahaan | Skala
adalah suatu bidang Perusahaan 2) Kepercayaan Ordinal
manajemen yang
mengkhususkan diri
dalam produksi barang

dan jasa, juga

Efisiensi . Skala
n.sesuai SOP Ordinal

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi
Dalam sebuah penelitian tentu ada populasinya. Sugiyono
(2012)berpendapat  bahwa  “Populasi  adalah  suatu  wilayah
yangdigeneralisasikan dariobjek dengan sifat dan karakteristik

tertentubagi  peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan.
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Populasitidak hanya mencakup manusia, tetapi juga benda alam lainnya
dan karakteristiknya. Selanjutnya populasitidak hanya mencakup jumlah
pada subjek yang dipelajari, tetapi jugamencakup semua sifat yang

dimiliki oleh subjek atau objek tersebut.Dilihat dari jumlahnya,

30 karyawan Khas Pekanbaru Hotel dan 30 customer yang pernah
menginap di Khas Pekanbaru Hotel.

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah non-probabilitas sampling,artinya unsur-unsur dalam populasi
tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel.

Dalam teknik ini, peneliti memilih purposive sampling atau sampel
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tujuan subjektif. Pemilihan “sampel sasaran” ini akan berasal dari

kelompok sasaran tertentu yang dapat memberikan informasi yang

diperlukan. (Ferdinand, 2006).

dibutuhkan u lan yang bersumber dari buku,
artikel/jurnal ilmiah, serta sumber terpercaya lainnya yang
relevan dengan topik penelitian.

4. Studi Dokumen
Teknik ini dilakukan dengan mengambil bahan dari salah satu
sumber data yang digunakan untuk melengkapi penelitian,

yang bisa berasal dari film atau foto.
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3.6 Teknik Analisa Data
Teknik analisis data merupakan cara pengolahandata
penelitian. Datayang diperoleh peneliti bersifatdata kuantitatif, sehingga

dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode statistik. Metode

digunakan teknik alpha cronbanch (Umar, 2003) Nilai alpha lebih tinggi
dari nilai r tabel dengan taraf signifikansi penelitian 5%.Jadi tabel r yang

didapatadalah
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3.6.3 Uji Hipotesis
Penggunaan pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui

benar tidaknya suatu hipotesis yang diajukan.

a. Ujit

gkan rata-rata dua

JJJJJ

a = konstanta
b = koefisien regresi

X =TQM
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3.6.5 Analisis Korelasi Determinasi (R?)
Analisis determinasi dalam regresi linier berganda
digunakan untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel

independen secara serentak terhadap variabel dependen.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

kepemilikan dari PT. Pegada ersero menjadi milik PT. Wika Realty.

Karena sudah beralih kepemilikan, maka terjadilah perubahan dari brand.
Peralihan kepemilikan sendiri terjadi pada tanggal 18 Agustus 2021. Lalu
pada tanggal 20 November 2021 secara resmi hotel ini memakai nama
Khas Pekanbaru Hotel di bawah naungan WIKA Realty dan dikelola oleh
Hotel Indonesia Group (HIG). Ada 8 Hotel lainnya yang berganti nama

menjadi Khas daerah masing-masing, Adapun 8 hotel Pesonna lainnya
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yang berganti nama menjadi Khas daerah masing-masing adalah, Khas
Tegal, Khas Pekalongan, Khas Semarang, Khas Malioboro, Khas Tugu,
Khas Surabaya, Khas Gresik dan Khas Makasar.

Ada pun fasilitas kamar dan fasilitas hotel yang disediakan oleh hotel

Pesonna Pe

g

=
)
S
=
)
w
o
(@]
=
=

W)

. g\@\\%\ﬁ‘

'kciﬁT. “teh, eralatan  pendeteksi
. B

r 24 jam

@ ‘ uran atelit internasional dan

lokal, minib Hotel ini

menawarkan peralatan pendeteksi kebakaran, layanan kamar 24
jam, dan layanan Alquran.
b. Fasilitas hotel
1. Kolam renang

Kolam renang ini terletak di lantai satu Khas Pekanbaru Hotel,

memberikan suasana yang menyenangkan.
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2. Ruang Rapat
Ruang Rapat yang terletak di lantai dua Khas Pekanbaru Hotel ini

memiliki tiga ruangan, dimana dalam satu ruangan bias

menampung 30 puluh orang.

\ \
\‘EQ&\“ .@@ \gan ini bisa

0
ﬂ paru, family
g

negeri.”

Serta Misi dari Khas Pekanbaru Hotel adalah :

1) Menciptakan produk inovatif dengan mutu terunggul dan berdaya
saing tinggi.

2) Menjadi market leader di setiap target pasar melalui produk

bernilai investasi tinggi bagi konsumen.
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3) Memberikan imbal investasi yang tertinggi di bidangnya bagi
pemegang saham.

4) Mewujudkan tempat kerja yang menarik dan menantang bagi

karyawan.
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1. Manajer Umum
Tugas utama seorang General Manager adalah mencari cara
untuk membuat hotel lebih efisien dan memuaskan bagi tamu,

sekaligus meningkatkan hubungan dengan tamu dan memaksimalkan

alikanfinansial hotel

sesuai dengan

yang telah di input tersimpan secara akurat.
b. Accountant

Bertugas untuk mengawasi bagian pendapatan atau
pengeluaran dari hotel dan membuat pembukuan atas

transaksi yang dilakukan oleh hotel.
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4. Human Resource Manager
Human Resource Manager bertugas melakukan perencanaan,

mengontrol dan mengawasi tindakan atau kegiatan dari bagian

Human Resource

6. Director DF Sales
Director Df Sales mempunyai tanggung jawab dalam menjaga

kualitas pada proses dan taktik penjualan. Direktur penjualan juga
bertanggung jawab dalam menyusun, memperbaiki dan menyarankan
revisi dalam laporan penjualan yang diberikan sebelum diberikan

kepada chief sales officer.
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7. Food & Beverage Departement
Food & Beverage Departement merupakan departemen yang
menangani masalah makanan dan minuman bagi para tamu. Food &

Beverage Departement mempunyai tugas dan tanggung jawab antara

Quality Management (TQM) Terhad erja Operasi” pada Khas Pekanbaru
Hotel. Analisis data dimulai dengan uji validitas data, uji reliabilitas data, hasil uji
asumsi klasik, hasil uji hipotesis dan hasil uji regresi linear sederhana.
Pengumpulan data penelitian digunakan untuk pengujian hipotesis yaitu Pilar
dasar TQM dan Kinerja Operasi pada Khas Pekanbaru Hotel. Secara keseluruhan

jumlah sampel yang didapat 60 responden. Setelah data terkumpul, selanjutnya

data dianalisis dengan menggunakan SPSS 25,0.
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4.2.1 Deskripsi Responden

Sebelum melakukan analisis lebih dahulu dikemukakan citraciri responden
ygdipakai untuk melengkapi penelitian ini. Responden dalam penilitian ini terbagi

menjadi 2 kelompok responden yaitu karyawan dari.Khas Hotel Pekanbaru dan

A. Kri
Kriteria re ; dasark ) dibagi egori yakni usia 17
hingga 25 te dari 45 tahun.

Jumlah resp erda apa : ' ah ini:

Persentase

(%)
1 16,67
2 20,00
3 46,67
4 16,67

100

Karyawan

1 17-25 3 10,00
2 26-35 12 40,00
3 36-45 9 30,00
4 45 > 6 20,00

Jumlah 30 100

Total 60

Sumber : data primer hasil penelitian 2022 (data diolah)
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Berdasarkan tabel di atas responden yang terbanyak dari costomer yang
berusia 36-45 tahun berjumlah 14 orang atau 46,67%, lalu diikuti dengan usia 26-
35 tahun berjumlah 6 orang atau 20%, kemudian umur 17-25 dan 45> masing-

masing 5 orang atau 16,67%. Sementara responden yang terbanyak dari karyawan

oleh usia 36-45 tahun

53,33

46,67

100

90,00

10,00

100

Sumber : data primer hasil penelitian 2022 (data diolah)

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa responden (costumer) terbanyak
berjenis kelamin laki-laki yaitu 16 atau 53,33% sedangkan responden berjenis

kelamin perempuan 14 responden atau 46,67%. Sementara untuk responden
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(karyawan) terbenyak jenis kelamin laki-laki sebanyak 27 orang atau 90%. jenis

kelamin perempuan 3 orang atau 10%.

C. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Karakteristi en berdasarkan pendi rakhir dibagi menjadi
tiga kategori I: a jat, Diploma
3dan S dasarka akhir dapat

- ﬂﬁ?‘aﬁb‘g? LAy,
dilihat pa |baﬁ§h /7
K n akhir
No ersentase
= A (%)
Custom - - >~
1 =1 A Bt 46,67
2 =7 P T 23,33
3 S1 30,00
100
Karyawa
1 73,33
2 16,67
3 . 10,00
100
I o -
Sumber : d i a ah)
Pada tabel di atas ostomer yang terbanyak SMA

sebanyak 14 orang atau 46,67%, selanjutnya S1/S2 sebanyak 9 orang atau 30%
serta D3 sebanyak 7 orang atau 23,33%. Untuk karyawan pendidikan terakhir
terbanyak SMA sebanyak 22 orang atau 73,33%. D3 sebanyak 5 orang atau

16,67% serta S1/S2 sebanyak 3 orang atau 10%.
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4.2.2 Analisis Deskriptif Penelitian
1. Analisis Deskriptif Total Quality Management (X)
Khas Pekanbaru Hotel merupakan suatu perusahaan yang bergerak dibidang

perhotelan. Dalam hal ini Khas Pekanbaru berusaha memberikan pelayanan yang

siap dikonsumsi oleh para tamu (Nelda, 2018). Rincian SOP Kualitas mutu pada
Khas Pekanbaru Hotel dapat dilihat pada lampiran.
Dibawah ini akan dipaparkan tanggapan responden dan karyawan untuk

variabel TQM Dimensi Orientasi pada Pelanggan.
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Untuk variabel Total Quality Managemen (TQM) pelanggan terdiri dari 2

indikator yaitu orientasi pada pelanggan dan orientasi pada kualitas. untuk melihat

bagaimana rekapitulasi tanggapan responden pelanggan (tamu) dapat diliat pada

tabel berikut ini :

Tabel 4.4
Rekapitulasi TQM Responden Customer Dimensi Orientasi pada Pelanggan
No Pernyataan KriteriaJawaban | :Bobot PumlahOrang % Skor iagg Kriteria
Orientasi Pada Pelanggan
1 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 6 20,00 30,00 4,13 Baik
selalu berusaha Setuju 4 22 73,33 88,00
memberikan pelayanan Cukup Setuju 8 2 6,67 6,00
yang terbaik Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 124
2 Harga menginap di Khas  [Sangat Setuju 5 4 13,33 20,00 4,10 Baik
Pekanbaru Hotel sesuai Setuju 4 25 83,33 100,00
dengan kualitas pelayanan |Cukup Setuju 3 1 3,33 3,00
yang diberikan Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju il 0 - -
Jumlah 30 100 123
3 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 5 16,67 25,00 4,07 Baik
memberikan kemudahan  [Setuju 4 22 169,33 88,00
dalam memesan kamar Cukup Setuju 3 3 10,00 9,00
melalui website Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 122
4 Tampilan iklan Khas Sangat Setuju 5 7 23,33 35,00 4,20 Sangat
Pekanbaru Hotel menarik  |Setuju 4 22 73,33 88,00 baik
sehingga tamu memilih Cukup Setuju 3 1 3,33 3,00
untuk menginap Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 126
5 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 9 30,00 45,00 4,10 Baik
mengutamakan kepuasan  |Setuju 4 d5 50,00 60,00
pelanggan Cukup Setuju 3 6 20,00 18,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 123
Rata-Rata Skor 4,12 Baik

Sumber : Data olahan (2022)

Pada tabel di atas dari 5 pernyataan skor tertinggi 4,20 dengan pernyataan

Tampilan iklan Khas Pekanbaru Hotel menarik sehingga tamu memilih untuk

menginap, ini berarti iklan Khas Hotel Pekanbaru yang di iklan melalui website/

social media sangat menarik bagi para pelanggan. Tetapi untuk kemudahan

pemesanan kamar melalui website, responden menanggapi bahwa hotel belum
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bisa sepenuhnya memberikan kemudahan dalam hal tersebut, pernyataan ini

memiliki skor terendah 4,07 serta rata-rata skor 4,12 yang berkategori baik.

Tabel 4.5
Rekapitulasi TQM Responden Customer Dimensi Orientasi pada Kualitas
No Pernyataan Kriteria Jawaban | Bobot Pumlah Orand %o Skor F;aat;- Kriteria
Orientasi Pada Kualitas
1 Peralatan (kelengkapan Sangat Setuju L 6 20,00 30,00 4,17 Baik
sarana dan prasarana) di |Setuju 4 23 76,67 92,00
Khas Pekanbaru Hotel Cukup Setuju B 1 3¢ 3,00
sesuai standar Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 125
2 Fasilitas hotel yang tersedia |Sangat Setuju 5 6 20,00 30,00 | 3,97 Baik
dalam kondisi baik dan Setuju 4 17 56,67 68,00
lengkap Cukup Setuju 3 7 23,33 21,00
Tidak Setuju 2 0 = -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 419
3 Prosedur pengurusan Sangat Setuju ) 4 53 20,00 | 3,97 Baik
reservasi kamar/event dan |Setuju 4 21 70,00 84,00
transaksi lainnya akurat, Cukup Setuju 3 D 16,67 15,00
cepat dan tepat Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 119
4 Karyawan dapat Sangat Setuju 5 4 s 3 20,00 3,97 Baik
menangani masalah atau Setuju 4 iy 70,00 84,00
keluhan yang dialami Cukup Setuju 3 5 16,67 15,00
pelanggan secara tepat Tidak Setuju 2 0 = -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 119
5 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju D) 5 16,67 25,00 | 4,10 Baik
mempunyai karyawan yang [Setuju 4 23 76,67 92,00
memiliki kompetensidan  [Cukup-Setuju B 2 6,67 6,00
professional dalam Tidak Setuju 2 0 - -
melayani pelanggan Sangat Tidak Setuju 1 0 3 -
Jumlah 30 100 123
6 Karyawan Khas Sangat Setuju 5 9 30,00 45,00 | 4,17 Baik
Pekanbaru Hotel mampu |Setuju 4 17 56,67 68,00
berkomunikasi dengan baik | Cukup Setuju 3 4 13,33 12,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju gl 0 - -
Jumlah 30 100 125
7 Tampilan karyawan Khas |Sangat Setuju 5 11 36,67 55,00 4,27 Sangat
Pekanbaru Hotel sopan Setuju 4 16 53,33 64,00 baik
dan menarik Cukup Setuju 3 3 10,00 9,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 128
Rata-Rata Skor 4,09 Baik

Sumber : data olahan (2022)

Dari 7 pernyataan dapat diketahui bahwa rata-rata skor sebesar 4,09 yang

berkategori baik. Tampilan karyawan Khas Pekanbaru Hotel sopan dan menarik

memiliki skor tertinggi yaitu 4,27. Artinya karyawan Khas Pekanbaru Hotel dapat
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memberikan kesan yang baik terhadap customer. Sementara skor terendah oleh

Prosedur pengurusan reservasi kamar/event dan transaksi lainnya akurat, cepat

dan tepat dengan skor 3,97.

seperti  karyaws al terhadz 3 an, memberikan
kemampuan ya lam menyelesai Suatt efjaan karena hal

tersebut akan.sangat | aruh pada pelay kan diberikan oleh

g
"5;-‘

<.
D
=
>
(4
c
S
=
c
S
3
o
=
=4

bagaimana rekapitulas ke ) dapat ulis tampilkan pada tabel

berikut ini :



Dimensi Pemberdayaan Karyawan

Tabel 4.6
Rekapitulasi TQM Responden Karyawan
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No Pernyataan Kriteria Jawaban | Bobot PJumlah Orand % Skor i?g Kriteria
Pemberdayaan Karyawan
1 Karyawan dilibatkan dalam [Sangat Setuju 5 16 53,33 80,00 4,37 Sangat
pengambilan keputusan Setuju 4 9 30,00 36,00 baik
pada perusahaan Cukup Setuju 3 5 16,67 15,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 131
2 Bisa mengantisipasi resiko [Sangat Setuju 5 22 73,33 | 110,00 4,70 Sangat
bila terjadi kesalahan dalam|Setuju 4 7 23,38 28,00 baik
bekerja Cukup Setuju 3 1 B3 3,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 141
3 Memberikan kemampuan [Sangat Setuju 5 23 76,67 | 115,00 | 4,73 Sangat
yang optimal supaya tetap [Setuju 4 6 20,00 24,00 baik
menjadi bagian dalam Cukup Setuju 8 1 BI53 3,00
instansi Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 142
4 Merasa percaya dengan  [Sangat Setuju 5 19 63,33 95,00 4,53 Sangat
melaksanakan pekerjaan  [Setuju 4 8 26,67 32,00 baik
yang diberikan akan Cukup Setuju 3 ) 10,00 9,00
mendapatkan penghargaan |Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 136
5 Selalu loyal terhadap Sangat Setuju 5 2dl: 70,00 | 105,00 4,60 Sangat
pekerjaan yang diberikan  [Setuju 4 6 20,00 24,00 baik
Cukup Setuju 8 g 10,00 9,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 138
Sangat
Rata-Rata Skor 4,59 baik

Sumber : data olahan (2022)

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa TQM responden karyawan untuk

indikator Pemberdayaan Karyawan dengan 5 pernyataan, pernyataan memberikan

kemampuan yang optimal supaya tetap menjadi bagian dalam instansi memiliki

skor tertinggi yaitu 4,73 sementara itu pernyataan Karyawan dilibatkan dalam

pengambilan keputusan pada perusahaan memiliki skor terendah yaitu 4,37.




Tabel 4.7
Rekapitulasi TQM Responden Karyawan
Dimensi Manajemen Berdasarkan Fakta
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No Pernyataan Kriteria Jawaban | Bobot Pumlah Oranq %o Skor Rthfa- Kriteria
Manajemen Berdasarkan Fakta
1 Dalam membentuk Sangat Setuju 5 19 63,33 95,00 | 4,60 Sangat
keputusan, Khas Setuju 4 10 33,33 40,00 baik
Pekanbaru Hotel selalu Cukup Setuju 3 1 3,33 3,00
menindak lanjuti Tidak Setuju 2 0 - -
berdasarkan hasil analisis | Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 138
2 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 15 50,00 75,00 4,50 Sangat
menjalankan kegiatan Setuju 4 15 50,00 60,00 baik
operasionalnya menurut Cukup Setuju 9 0 - -
kebijakan yang telah Tidak:Setuju 2 0 = -
ditetapkan Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 135
3 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 8 26,67 40,00 | 4,17 Baik
menggunakan teknik Setuju 4 19 63,33 76,00
statistik dalam membuat Cukup Setuju 3 3 10,00 9,00
suatu keputusan Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 125
4 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 10 53,38 50,00 [ 4,00 Baik
melakukan pengujian serta |Setuju 4 Tl 36,67 44,00
pengumpulan data dan Cukup Setuju 3 8 26,67 24,00
informasi yang berhubungan|Tidak Setuju 2 1 3,33 2,00
dengan sasaran Sangat Tidak Setuju i 0 - -
Jumlah 30 100 120
Sangat
Rata-Rata Skor 4,32 baik

Sumber : data olahan (2022)

berkategori baik, sementara itu Dalam membentuk keputusan, Khas Pekanbaru
Hotel selalu menindak lanjuti berdasarkan hasil analisis dan pengalaman memiliki
skor tertinggi yaitu 4,60 yang herkategori,sangat baik. Sementara itu Khas
Pekanbaru Hotel melakukan pengujian serta pengumpulan data dan informasi

yang berhubungan dengan sasaran merupakan pernyataan dengan skor terendah

4,07 yang berkategori baik.

Untuk tabel rekapitulasi-di atas' dapat diketahui rata-rata skor 4,32 yang




2. Analisis Kinerja Operasional (Y)

a. Kinerja Operasional Responden Customer
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Kinerja operasional (operational performance) adalah pelaksanaan kegiatan

manajerial yang disampaikan dalam seleksi, desain, pembaruan, pengoperasian

dan pengawasan sistem produksi. Dengan kata lain‘Kinerja.operasional merupakan

ukuran kinerja perusahaan terhadap standar atau.indicator efektif, efisien dan

bertanggung jawab secara sosial

Untuk Total Quality Managemen (TQM) responden customer terdiri dari 2

indikator yaitu reputasi perusahaan dan efisiensi. untuk melihat bagaimana

rekapitulasi kinerja operasional dapat penulis tampilkan pada tabel berikut ini :

Tabel 4.8
Rekapitulasi Kinerja Operasional Responden Customer

Rata-

No | Pernyataan Kriteria Jawaban | Bobot Jumlah Orang %% Skor Rata Kriteria
Kinerja Operasional (Costumer)
Reputasi perusahaan
1 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 11 36,67 55,00 4,33 Sangat
merupakan hotel yang Setuju 4 18 60,00 72,00 baik
memberikan pelayanan Cukup Setuju 3 1 S133 3,00
terbaik kepada pelanggan |Tidak Setuju 2 [0} 5 -
Sangat Tidak Setuju 1 [0) - -
Jumlah 30 100 130
2 Jumlah tamu selalu banyak |Sangat Setuju 5 12 40,00 60,00 4,40 Sangat
Setuju 4 18 60,00 72,00 baik
Cukup Setuju 3 Q - -
Tidak Setuju > | (0] -
Sangat Tidak Setuju 1 (o] - -
Jumlah 30 100 132
3 Semua aktivitas hotel Sangat Setuju 5 14 46,67 70,00 4,47 Sangat
dilakukan sesuai SOP Setuju 4 16 53,33 64,00 baik
Cukup Setuju = (o) - -
Tidak Setuju p- (o) -
Sangat Tidak Setuju 1 (o) - -
Jumlah 30 100 134
4 Pelayanan yang diberikan |Sangat Setuju 5 16 53,33 80,00 4,47 Baik
sesuai standar (bintang) Setuju 4 Al 40,00 48,00
hotel Cukup Setuju 3 2 6,67 6,00
Tidak Setuju 4 [0) - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 -
Jumlah 30 100 134
Efisiensi
5 Para petugas/karyawan Sangat Setuju =l 18 60,00 90,00 4,60 Sangat
selalu memanfaatkan waktu [Setuju 4 12 40,00 48,00 baik
kerja secara optimal Cukup Setuju 3 [e] - -
Tidak Setuju 2 (0] -
Sangat Tidak Setuju 1 o] - -
Jumlah 30 100 138
6 Petugas/karyawan selalu Sangat Setuju 5 16 53,33 80,00 4,50 Sangat
datang tepat waktu dalam [Setuju 4 13 43,33 52,00 baik
memberikan pelayanan Cukup Setuju 3 1 3,33 3,00
kepada costumer Tidak Setuju 2 [e] - -
Sangat Tidak Setuju 1 o] - -
Jumlah 30 100 135
7 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 14 46,67 70,00 4,47 Sangat
selalu meningkatkan Setuju 4 16 53,33 64,00 baik
sumber daya manusia yang [Cukup Setuju 3 (o) - -
sesuai dengan Tidak Setuju 2 [0} -
perkembangan hotel Sangat Tidak Setuju 1 (o) - -
Jumlah 30 100 134
Sangat
Rata-Rata Skor 4,46 baik

Sumber : data olahan (2022)
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Pada tabel di atas dapat diketahui rekapitulasi Kinerja operasional
(costomer) dapat diketahui rata-rata skor yang diperoleh 4,46 yang berkategori
sangat baik. Para petugas/karyawan selalu memanfaatkan waktu kerja secara
optimal memiliki skor bobot terendah 4,60 sementara itu Khas Pekanbaru Hotel
merupakan hotel.yang memberikan pelayanan terbaik kepada.pelanggan memiliki

skor terendah 4,33.

b. Kinerja Operasional Responden Karnyawan

Tabel 4.9
Rekapitulasi Kinerja Operasional Responden Karyawan
No Pernyataan Kriteria Jawaban [ Bobot Pumlah Orand %o Skor ia;tfa_ Kriteria
Kinerja Operasional (Costumer)
Pemberdayaan karyawan
1 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 21 70,00 [ 105,00 4,67 Sangat
merupakan hotel yang Setuju 4 8 26,67 32,00 baik
memberikan pelayanan Cukup Setuju > 1 3,33 3,00
terbaik kepada pelanggan |Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju i 0 - -
Jumlah 30 100 140
2 Jumlah tamu selalu banyak |Sangat Setuju 5 8 26,67 40,00 3,47 Baik
Setuju 4 7 23,33 28,00
Cukup Setuju 3 6 20,00 18,00
Tidak Setuju 2 9 30,00 18,00
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 104
3 Semua aktivitas hotel Sangat Setuju E 16 53,33 80,00 4,37 Sangat
dilakukan sesuai SOP Setuju 4 9 30,00 36,00 baik
Cukup Setuju 3! [ 16,67 15,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 131
4 Pelayanan yang diberikan [Sangat Setuju 5 23 76,67 | 115,00 4,73 Baik
sesuai standar (bintang) Setuju 4 6 20,00 24,00
hotel Cukup Setuju e il 3,33 3,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 142
Efisiensi
5 Para petugas/karyawan Sangat Setuju 5 23 76,67 | 115,00 4,70 Sangat
selalu memanfaatkan waktu | Setuju 4 5 16,67 20,00 baik
kerja secara optimal Cukup Setuju 3 2 6,67 6,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 141
6 System pendataan Sangat Setuju 5 18 60,00 90,00 4,50 Sangat
kehadiran di perusahaan Setuju 4 9 30,00 36,00 baik
sudah efektif Cukup Setuju 3 3 10,00 9,00
Tidak Setuju 2 0 - -
Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 135
7 Khas Pekanbaru Hotel Sangat Setuju 5 18 60,00 90,00 4,57 Sangat
selalu meningkatkan Setuju 4 11 36,67 44,00 baik
sumber daya manusia yang [Cukup Setuju 3 1 3,33 3,00
sesuai dengan Tidak Setuju 2 0 - -
perkembangan hotel Sangat Tidak Setuju 1 0 - -
Jumlah 30 100 137
Sangat
Rata-Rata Skor 4,43 baik

sumber : data olahan (2022)
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Pada tabel di atas dapat diketahui  rekapitulasi ~ Kinerja  operasional
(karyawan) dapat diketahui rata-rata skor yang diperoleh sebesar 4,43 yang
berkategori sangat baik. Adapun bobot tertinggi diperoleh oleh pernyataan

Pelayanan yang diberikan sesuai standar (bintang) hotel yaitu sebesar 4,73.

Nilai yang didapa tung adalah corrected item-total
correlation sedangkan nilai tabel r 5% dapat diperoleh melalui tabel r
product moment 36 pearson dengan df (degree of freedom) = n — 2, jadi df
=30 — 2 = 28, maka r tabel = 0.361. Data dikatakan valid adalah jika nilai

r hitung > r tabel (Sandhy Primadhana Islamy, 2017).
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Tabel 4.10

Hasil Uji Validitas Variabel TQM
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No

Dimensi

Item- Total Statistic

Indikator

R hitung

R tabel

Keterangan

TQM (X)

Customer

Item_1

Customer

1

Karyawan

Dy
HH
#_wi
[ .

13 |3 |
=
(o216
ri'r |

i

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

1

Reputasi perusahaan

Item 1

Valid

Item 2

Valid

Item 3

Valid

Item 4

Valid

Efisiensi

Item 5

Valid

Item 7

Valid

Item 8

Valid

Sumber : Data Primer SPSS 25.0 (2022)
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Dari hasil tabel 5.8 yang diperoleh menunjukkan bahwa Variabel

TOM memiliki kriteria Valid untuk 36 item pertanyaan berdasarkan

Kriteria r nitung lebih besar dari r tapel

0.361.

b. Reliabilitas
abel' 4.11
Hasil Uji ReliabilitasVariabel
No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
1 | TQM (Customer) 0,838 Reliabel
2 | TQM (Karyawan) 0,766 Reliabel
3 | Kinerja Operasional (Customer) 0,751 Reliabel
4 | Kinerja Operasional (karyawan) 0,658 Reliabel

Sumber : Data Primer SPSS 25.0 (2022)
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Dari hasil yang didapat bahwa data memiliki nilai Cronbach’s
Alpha dari 2 variabel, karena nilai Alpha yang diperoleh lebih dari tabel r

dari tingkat signifikasi 5% yakni 0,361.

4.2.4 Hasil Uji Hipotesis
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2. Hasil Uji T Responden Karyawan

Tabel 4.13

Coefficients?

dan  bagaimana  perilaku
pengusahamempengaruhi kemampuan management , dijalankan uji menggunakan
analisis regresi linier sederhana. Analisis regresi linier sederhana adalah analisis
statistik parametrik, dan data yang digunakan harus memiliki skala pengukuran

minimal interval dan berdistribusi normal.
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Tabel 4.14
Hasil Regresi Pengaruh TQM terhadap Kinerja Operasional

Responden Customer

Coefficients?

58

dized Coefficients

Soefficients |

Sig. | Collinearity Statistics

| P
‘ a %“ B s olerance

VIF

1,000

1,000

nilai kinerja opersional sebesar 9,376.

sebesar 1 maka akan meningkatkan kinerja operasional sebesar 0,444.

k mengetahui

. Nilai a = 9,376. Artinya adalah apabila TQM diasumsikan nol (0), maka

. Nilai b = 0,444 menunjukkan bahwa setiap peningkatan nilai X (TQM)
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Tabel 4.15
Hasil Regresi Pengaruh TQM terhadap Kinerja Operasional

Responden Karyawan

Coefficients?

Collinearity Statistics

VIF

1,000 1,000

Sumber ;

Dari

T

pengaruh

akan menimbulkan peningkatan pada variabel terikat. Artinya :

1. Nilai a = 3,634. Artinya adalah apabila TQM diasumsikan nol (0), maka
nilai kinerja opersional sebesar 3,634.
2. Nilai b = 0,681 menunjukkan bahwa setiap peningkatan nilai X (TQM)

sebesar 1 maka akan meningkatkan kinerja operasional sebesar 0,681.
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4.2.6 Analisis Korelasi Determinasi (R?)

Analisis determinasi dalam regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara serentak
terhadap variabel dependen. Bukti ini hasil analisis determinasi setelah dilakukan
analisis data menggunakan SPSS.

Tabel 4.16
Analisis Determinasi Responden Customer

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,7582 ,574 ,559 1,586 1,495

a. Predictors: (Constant), TQM

b. Dependent Variable: KINERJA OPERASIONAL
Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian SPSS

Berdasarkan tabel di atas diperoleh angka R? sebesar 0,574 atau 57,4% Hal
ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh Vvariabel independen
terhap dependen sebesar 57,4% sedangkan sisanya 42,6% dipengaruhi atau
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

Tabel 4.17
Analisis Determinasi Responden Karyawan

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,7982 ,637 ,624 1,793 1,896

a. Predictors: (Constant), TQM

b. Dependent Variable: KINERJA OPERASIONAL
Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian SPSS
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Berdasarkan tabel di atas diperoleh angka R? sebesar 0,637 atau63,7% Hal
ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh variabel independen
terhap dependen sebesar 63,7% sedangkan sisanya 63,7% dipengaruhi atau

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

produktivitas dan efisiensi. Sebag 1asi M dianggap berhasil
meningkat : el dan memiliki hasil

kerja yang

30 orang dan

customer (t: sebanyak 30 orang. Pengambi : karyawan dan

tanggapan responden Kkaryawan unjukkan bahwa karyawan berusaha
memberikan kemampuan optimal supaya tetap menjadi bagian dalam instansi.

Adapun hasil pengujian secara statistik adalah sebagai berikut :
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4.3.1 Pengaruh Penerapan Total Quality Management Terhadap Kinerja
Operasional Responden Customer
Berdasarkan hasil analisis responden customer bahwa penerapan TQM

berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional. Hotel yang menerapkan

produktivita are : ' enting bagi suatu
perusahaan, h erda ada kinerja k smakin baik dalam
layanan .
profit mere largare e : )elanggan yang

dilakukan ol

Berdasarkan hasil analisis responden karyawan bahwa penerapan TQM
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Operasional. Dalam industri akomodasi
wisata, perbaikan berkesinambungan sebaiknya difokuskan kepada kepuasan
pelanggan. Ditengah wabah virus Covid -19 ini terjadi penurunan jumlah
wisatawan sangat drastis, sehingga hal ini berdampak kepada kinerja operasional

Khas Pekanbaru Hotel. Oleh karena itu, penerapan TQM yang dilakukan pihak
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Khas Pekanbaru Hotel harus difokuskan dan lebih dikembangkan pada sumber
daya manusia. Dimana pihak hotel mengupayakan setiap karyawan memberikan

kinerja yang optimal yang dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan

yang akan diberikan kepada customer.

dengan pen ilakukan oleh Sandhy

peneli .h
!Eﬁm“ .@ jaruh positif
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BAB V

PENUTUP

5.1 KESIMPULAN

5.2

dan kapabilitas yang dimiliki perusahaan. Variabel TQM yang masih kurang
optimal pelaksanaannya dalam perusahaan hendaknya menjadi prioritas
perhatian bagi manajemen, agar Kinerja perusahaan dapat ditingkatkan
melalui Kinerja karyawan yang semakin baik.

2. Sehubungan dengan pengaruh vyang positif TQM terhadap Kinerja

operasional, maka disarankan Khas Pekanbaru Hotel mempertahankan dan
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meningkatkan Total Quality Management secara berkesinambungan agar
kinerja karyawan berjalan dengan baik sehingga meningkatkan kualitas
perusahaan secara maksimal.

Peneliti yang akan datang hendaknya mengembangkan penelitian ini pada

diketahui perbedaan

b | SRS N "
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