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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah adalah untuk melakukan pengukurag@ ©Cildap persepsi
karyawan atas faktor-faktor yang mendukung keberhasilan Total Balgy ﬂfanagemenr
(TQM) yang telah dijalankan oleh perusahaan Metode penelitian yend Higutnkaggisini
adalah metode deskriptif dengan jenis penclitian studi ESSusn, Fensin g data
dilakukan melalui wawancara dan kuesioner kepada 100 respomlen teknik
pengambilan sampel yang dlgunakan adalah simple pihsampling. A 1k analisis
data menggunakan skala Likert, uji validitas dag, L cliabilii, aril?y gap, dan uji
hipotesis komparatif (uji wilcoxon). '

Dari hasil pengolahan data diperoleh/lf‘lfi-lai Pors sl karydw hadap implementasi
TOM vyang berkisar antara 3,44 (sa{npal St S ﬂ&nﬂal ini menunjukkan
bahwa karyawan sudah menilai bl ki hia lmp]ement M yang dilakukan. Untuk
nilai ekspektasi karyawan terHadip, impleienian ]@%’beﬂ(lsar antara 3,91 sampai
dengan 4,46, artinya adalah kaiyiisan inemp arapan yang tinggi terhadap
implementasi TQM yangedilakukan ¢Ieh perus Darl kedua nilai tersebut, terlihat
bahwa terdapat selisih (g4 lhantara DESCDS ekspektasi karena harapan karyawan
lebih tinggi dibandingkan GS8as a. Secara keseluruhan, selisih (gap) yang
terjadi ini termasuk dalam katcgaiiise artinya implementasi TQM yang dilakukan
selama ini rhasiy, secara kgleMwruhan. Adapun beberapa elemen dari dimensi
Bcrbalki karena®mempunyai nilai gap vang paling tinggi vyaitu

a & atan | pada karyawan untuk menyelesaitkan masalah yang
berhubusigan (% jalitss (-0,92), keakuratan data dan informasi (-1,02), kerja sama
dengan ugghk Scningkatan kualitas produk (-1,06), kerja sama dengan
pemasok ifikd kebutuhan pelanggan (-1,18), dan sharing informasi dengan
pemasok (-0.Y 4

Kata kunci: Total Quality Management, gap, persepsi, ekspektasi, uji wilcoxon.

PENDAHULUAN

Dalam menghadapi era globalisasi, setiap perusahaan harus mampu untuk selalu
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Tidak hanya meningkatkan produktivitas
sumber daya yang dimiliki, tetapi perusahaan pun dituntut untuk selalu menghasilkan
produk yang berkualitas dan juga fokus terhadap kepuasan pelanggan. Terutama dengan
berkembangnya zaman dan perubahan yang terjadi pada pasar, permintaan konsumen
akan sebuah produk menjadi semakin rumit dan beragam. Untuk tetap mempertahankan
eksistensi perusahaan dan bertahan dalam persaingan dunia perdagangan yang semakin
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ketat, perusahaan harus selalu memberikan produk yang berkualitas kepada pelanggan.
Namun, tidak hanya produk dan jasa saja yang harus berkualitas, tetapi kualitas proses
yang terjadi di dalam perusahaan pun harus memiliki kualitas yang baik.

Dalam menghadapi era globalisasi, setiap perusahaan harus mampu untuk selalu
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Tidak hanya meningkatkan produktivitas
sumber daya yang dimiliki, tetapi perusahaan pun dituntut untuk selalu menghasilkan
produk yang berkualitas dan juga fokus terhadap kepuasan pelanggan. Terutama dengan
berkembangnya zaman dan perubahan yang terjadi pada pasar, permintaan konsumen
akan sebuah produk menjadi semakin rumit dan beragam. Untuk tetap mempertahankan
eksistensi perusahaan dan bertahan dalam persaingan dunia perdagangan yang semakin
ketat, perusahaan harus selalu memberikan produk yang berkualitas kepada pelanggan.
Namun, tidak hanya produk dan jasa saja yang harus berkualitas, tetgfil Smalitas proses
vang terjadi di dalam perusahaan pun harus memiliki kualitas yang Baik.

Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggannya ter sebut, salall satu aya
yang dilakukan adalah dengan menerapkan sistem manajafisi Bualilasiivo & ality
N

management) pada perusahaannya. Manajemen kualitas sendigl imeru suatu
pendekatan berorientasi pelanggan yang memperkenalk;m parubahart” émen yang
sistematik dan perbaikan terus menerus terhadap psotes, praduk, d ayanan suatu

organisasi. Penerapan Total Quality Management Gili perusai pat memberikan

dampak yang baik, seperti produktivitag 'nenmvkat Pilies da @erusahaan semakin

baik karena selalu dilakukan perbailtait 48Farg berkgsma@gan, kompetensi dan

pengetahuan karyawan meningkatd kareﬂa bk A etiap kegiatan terutama

yang berhubungan dengan kudliiis. "B Wandl g g Spinning Mills adalah
n

perusahaan yang bergerak di \Bilang et ang kapas 100% combed.
Perusahaan ini beralamatkan di “JSlan Padas omor 47A, Bandung Dalam
melakukan kegiatannyad PE. World % dinate mng Mills mempunyai misi untuk

selalu menjaga kualitas ¢ produktlvﬂaiA tuk menjamin kualitas produk benang

yang dihasilkan dan selalu nigijass ok 1 perusahaan dalam menghasilkan produk

benang yang htas PT. Woiid ‘%ex Spinning Mills telah menerapkan sistem
' 9

001:2000 sejak lama dalam perusahaannya

mgtsimal dan juga efisiensi produksi terkadang tidak mencapai

diifidikasikan karena adanya implementasi TQM yang dilakukan

selama ini belym badi@isil dijalankan oleh perusahaan. Dari latar belakang di atas, dapat

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi dan ekspektasi karyawan terhadap implementasi 7otal Quality
Management (TQM) di PT. World Yamatex Spinning Mills?

2. Apakah ada perbedaan antara persepsi dan ekspektasi karyawan terhadap
implementasi 7Total Quality Management (TQM) di PT. World Yamatex Spinning
Mills?

METODE PENELITIAN

Penentuan Sampel

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah implementasi TQM yang
dilakukan oleh PT. World Yamatex Spinning Mills. Untuk mendapatkan data ini,
metode pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti adalah melalui wawancara.
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Selain itu, digunakan juga alat bantu berupa kuesioner yang dibagikan kepada karyawan
yvang bekerja di PT. World Yamatex Spinning Mills untuk mengukur persepsi dan
ekspektasi karvawan terhadap implementasi TQM yang telah dilakukan.

Identifikasi Variabel

Variabel-variabel implementasi TQM dalam penelitian ini mengadopsi model yang
digunakan oleh Huarng dan Yao (2002), Kotler and Keller (2006; 139), Jabnoun dan
Sedrani (2005), dan Srismith (2005). Variabel-varibel tsb adalah fokus pada pelanggan,
perbaikan  berkelanjutan, kepemimpinan, keterlibatan orang, pendekatan proses,
pendekatan sistem terhadap manajemen, peningkatan terus menerus, pendekatan
faktual dalam pengambilan keputusan dan hubungan pemasok vyang saling
menguntungkan

Penyebaran Kuesioner

Penyebaran kuesioner pendahuluan dilakukan untuk mebangkiffan A5iEHa, kriteria
dalam peningkatan keberhasilan implementasi TQM di__nerusafiian/ r\e dlan
disebarkan kuesioner presepsi dan ekspektasi karyawan u@il fhei el atau
tidaknya penilaian karyawan terhadap implementasi TQM_#intuk menoet validan
dan kekonsistenan butir-butir kuesioner digunakan nfeiods \korelasi 'P *t Moment
dan metode Cronbanch Alpha. Skala pengukuran gavg diguiakan skala Likert
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi_seicorang deig wia kriteria sbb :
sangat tidak baik, tidak baik, cukup baik A8 dan sangat / Sedangkan untuk
pembobotan faktor ekspektasi juga menggunakan Siella W 1k$ ngan kriteria : sangat
tidak penting, tidak penting, cukup Shith o pcntmg chl s%a penting.

Perhitungan Nilai Gap ,
Pengukuran kualitas jasa atau piodsk hagpir \ dengan pengukuran kepuasan
pelanggan, yaitu ditentukan oleh variab@h harap %1 kinerja yang dirasakan (perceived
performance). Dalam perélilian ini, gap vangdeNadi adalah gap 5, yaitu gap antara jasa
vag diterima dengan jasa yaii, dihdrap@p ini terjadi bila konsumen mengukur
kinerja atau prestasi perusaligan der cara yang berlainan dan salah dalam
itas jasa terseb ﬁuk menginterprestasikan tanggapan karyawan
i betdasarkan™Kriteria atau kelas dapat dilihat pada tabel 1.
enffaian «kspektasi digunakan kriteria atau kelas pada tabel 2.

terhadap
Sedangk

‘abg! 1 Interpretasi Tanggapan Responden

[gfntert il Kelas Interpretasi
1,00-1,79 Tidak Baik
1,80-2, 59 Kurang Baik
2,60-3,39 Cukup Baik
3,40-4,19 Baik
4,20-4,99 Sangat Baik

Sumber : Sudjana(2000 : 79)
Tabel 2 Interpretasi Ekspektasi Responden

Interval Kelas Interpretasi

-4,0s/d-24 Tidak Baik
>-24s/d-0,8 Kurang Baik
>—-08s/d+0,8 Cukup Baik
>+08s/d+2,4 Baik
>+24s/d+4,0 Sangat Baik

Sumber : Sri Mulyono (1991 : 9)
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Uji Beda Wilcoxon

Untuk melihat ada tidaknya perbedaan antara persepsi dan ekspektasi, dilakukan uji

beda dengan menggunakan uji wilcoxon match pairs sign rank test. Langkah pertama

vang dilakukan dalam uji beda ini adalah menentukan hipotesis awal. Hipotesis yang

dibuat adalah sebagai berikut:

=  Ho : tidak terdapat perbedaan antara persepsi dan ekspektasi karyawan terhadap
implementasi 7otal Quality Management (TQM).

= Hi : terdapat perbedaan antara persepsi dan ekspektasi karyawan terhadap
implementasi 7Total Quality Management (TQM).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Persepsi Karyawan Terhadap Implementasi Total Qudiiiy Management
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, dipefiieh/iila, rata-rata
persepsi karyawan terhadap implementasi TQM yang berkisar 2nifira 348 sampai
dengan 3.73. Untuk dimensi fokus pelanggan rata-rata giSis8psitii audche &3,62,
dimensi kepemimpinan sebesar 3,44, dimensi keterlibatan frang ehesar 3, 7dimensi
pendekatan proses 3,73, dimensi pendekatan sistem tedififlih manajeitie %&esar 3,52,
dimensi peningkatan terus-menerus sebesar 3,61, diivienst pendekat (gt tual dalam
pengambilan keputusan sebesar 3,71, dan dimefist hubungan pm% k yang saling
menguntungkan sebesar 3,66. Secara keseluruiifiniliiirata-rataQpdrsepsi ini termasuk
ke dalam kriteria nilai yang tinggi (bafk). 240 10 Menuifu ahwa karyawan PT.
World Yamatex Spinning Mills suddhi inetilni Ak teiltadap™inerja dari implementasi
TQM yang dilakukan pada sefiffh diiisasi (S8lants i Dleskipun demikian tingkat
persepsi ini dibandingkan detigai, skot Barapan ‘r;gh masih di bawah harapan.
Ringkasan hasil pengolahan data dapadilifial dul & el 1

Tabel 3 Nild&l i esenjangan (L ap) ?&n Persepsi dan Ekspektasi

No. | Pertanyaan B S\ | Persepsi [Ekspektasi | Gap
Fokus Pelangg f \
1 Perus i ara clstensif mﬁ@ﬂnpulkan informasi tentang
komglain k 3.84 4.25 -0.41
2 Ko n ber haitan dengan masalah kualitas menjadi
pri 3.82 4.35 -0.53
3 Per 1 mgghkulidn pengukuran kepuasan konsumen secara
berka , 3.44 391 -0.47
4 Perusaha. 1 meifibcrikan garansi untuk produk yang dijual
pada konsufticn 3.64 4.09 -0.45
5 Perusahaan ini telah menjadikan konsumen sebagai fokus utama
dalam jangka waktu yang panjang 3.68 4.07 -0.39
6 Perusahaan memberikan penghargaan terhadap konsumen yang
memiliki loyalitas tinggi 3.27 413 -0.86
Rata-rata 3.62 4.13 -0.52
Kepemimpinan
7 Pihak manajemen secara aktif berpartisipasi dalam aktivitas
manajemen kualitas 3.70 4.30 -0.60
] Pihak manajemen memberikan petunjuk pelatihan kepada
karyawan dalam menyelesaikan masalah perusahaan 3.47 3.80 -0.33
9 Pihak manajemen memberikan pengakuan dan penghargaan
terhadap peningkatan produktivitas karyawan 3.46 4.13 -0.67

ISBN : 978-602-97491-2-0
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10 Pihak manajemen memberikan kesempatan kepada karyawan
untuk menyelesaikan masalah yang berkaitan dengan kualitas 3.19 411 -0.92
11 Pihak manajemen mengalokasikan dana untuk usaha-usaha
menuju perbaikan kualitas perusahaan 3.36 3.91 -0.55
Rata-rata 3.44 4.05 -0.61
Keterlibatan Orang
12 Setiap karyawan secara aktif dilibatkan dalam aktivitas yang
berkaitan dengan peningkatan kualitas 3.84 4.09 -0.25
13 Setiap karyawan mempunyai komitmen terhadap kesuksesan
perusahaan 3.57 3.96 -0.39
14 Setiap karyawan secara bebas menyumbangkan pengetahuan dan
pengalaman dalam mengatasi persoalan yang dialami perusahaan 3157 431 -0.74
15 Setiap karyawan secara aktif mencari kesempatan-kesempatan
untuk meningkatkan kompetensi, pengetahuan, dan pengalaman 3486 4.47 -0.61
16 Setiap karyawan secara terbuka mendiskusikan masalah-masalah [ v
dan isu-isu yang berkembang agar kompetensi dan pengetaliiiii 342 N 105 -0.63
17 Pelaporan setiap persoalan yang muncul sangat dianjurkan , N
diperusahaan ini 3.9 Y. 3.93 0.06
.Y
Rata-rata ‘%ka 414 0.43
Pendekatan Proses , P
18 Terdapat pendekatan yang s1stemat1s dalam usgliselsah @‘
perbaikan proses 4 3.72 4.25 -0.53
19 Terdapat usaha-usaha perbailii terhadap prosw—prose%’%m
perusahaan 3.69 435 -0.66
20 Setiap kesalahan yang terjadi dijadikan 1l m%&&lingkatan
proses menjadi lebih haik 3.34 3.94 -0.60
21 Terdapat sistem pengendalian kualilas pad@p proses dalam
perusahaan 3.83 4.11 -0.28
2 Terdapat standar dan kriteiia clalam @ proses produksi yang
selalu secaia berkala < 3.97 4.07 -0.10
3 tasi'yang baikw setiap proses yang ada di
3.73 4.06 -0.33
24 jawab dan akuntabilitas yang jelas untuk
tivitag-akiivitas pokok dalam perusahaan 3.81 4.29 -0.48
Rata-rata 3.73 4.15 -0.43
Pendekatan | m Mdiajemen
75 Perusahaan mendefinisikan sistem perusahaan melalui penetapan
proses bisnis yang jelas tujuan dan sasarannya 3.37 3.77 -0.40
2% Target dan tujuan dari setiap proses bisnis yang ada dalam
perusahaan sesuai dengan tujuan organisasi 3.68 411 -0.43
27 Proses bisnis perusahaan disosialisasikan oleh pihak manajemen
kepada semua karyawan di perusahaan 3.75 4.10 -0.35
8 Terdapat sistem dan prosedur dalam proses penyelesaian
masalah-masalah perusahaan 3.38 3.62 -0.24
29 Terdapat sistem penilaian terhadap output proses bisnis dalam
perusahaan 3.38 3.93 -0.55
30 Terdapat perbaikan semua sistem secara berkelanjutan
berdasarkan hasil moniforing dan evaluasi 3.58 3.94 -0.36
Rata-rata 3.52 391 -0.39
ISBN : 978-602-97491-2-0
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Peningkatan Terus Menerus

Setiap orang dalam perusahaan menjadikan peningkatan terus

31 menerus dari produk, proses, dan sistem merupakan tujuan utama 3.58 4.03 -0.45
32 Perusahaan memberikan pengakuan dan penghargaan kepada
karyawan yang melakukan peningkatan atau perbaikan kualitas 3.58 4.00 -0.42
13 Perusahaan merencanakan pendidikan dan pelatihan bagi
karyawan berkaitan dengan metode dan alat-alat peningkatan 3.91 3.62 0.29
34 Perusahaan menetapkan sasaran dan tujuan dari program
peningkatan kualitas terus menerus 3.52 3.73 -0.21
35 Peralatan produksi dipelihara dengan baik berdasarkan pada
rencana pemeliharaan yang telah ditetapkan perusahaan 3.42 3.88 -0.46
36 Perusahaan melakukan serangkaian inspeksi secara efektif mulai ~
dari bahan baku, barang dalam proses, dan produk akhir A 4.49 -0.85
37 Sistem pengendalian kualitas yang berlaku di perusahaan ini
diperbaiki secara terus menerus 8162 443 -0.81
Rata-rata 3.61 \%3 -0.42
IPendekatan Faktual Dalam Pengambilan Keputusan ' Av\'
18 Terdapat jaminan bahwa data dan informasi yang ada di Yy"
perusahaan akurat dan dapat diandalkan ‘%.40 4.42 -1.02
39 Terdapat kemudahan mengakses datak,kbagi sgfi@piaragg plalam <>
perusahaan y ¥ A\ 3.62 441 -0.79
40 Keputusan-keputusan yang diamb’il alch PibalinangjSpren N\
didasarkan pada data dan inforfiasi vang akinat & 3.84 4.53 -0.69
41 Terdapat sistem informasi y@ie dapat ¢ionnalan d.a&?’v
pengambilan keputusan pihak iiaiaiemci A 3.99 4.47 -0.48
Rata-rate i 3.71 446 0.72
Hubungan Pemasok Yang Saling Menguntugs&)
42 Perusahaan memiliki inforiiasi _van@ﬁdai tentang pemasok
yang p & 3.92 4.44 -0.52
43 Peru identifikasi daIMBnryeleksi pemasok
ber ualfas produk dan layanan 3.76 4.50 -0.74
44 Petlhg anguil hubungan dengan pemasok dengan
perfimbant epq/ltingan jangka panjang 3.90 423 -0.33
45 Per@gahaan¥dan gfmagok melakukan kerjasama dalam upaya
ment ngeinbangan dan peningkatan kualitas produk 3.55 4.61 -1.06
46 Perusahaan dangéiitasok melakukan kerjasama dalam upaya
mengidentiiinast keinginan dan kebutuhan konsumen 3.31 4.49 -1.18
47 Perusahaan dan pemasok saling melakukan sharing informasi dan
rencana jangka panjang masing-masing 3.53 4.50 -0.97
Rata-rata 3.66 4.46 -0.80

Analisis Gap antara Persepsi dan Ekspektasi Karyawan Terhadap Implementasi

TQM

Berdasarkan hasil perhitungan gap antara nilai persepsi karyawan dan nilai ekspektasi
karyawan terhadap implementasi TQM didapatkan nilai selisih (gap) berkisar antara -
0,39 sampai dengan -0,8. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian karyawan terhadap

implementasi TQM termasuk dalam kategori sedang.

Dari beberapa dimensi tersebut, terdapat elemen-elemen pada dimensi tertentu yang
menunjukkan nilai keberhasilan yang rendah. Elemen tersebut antara lain pihak

ISBN : 978-602-97491-2-0
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Persepsi- Ekspekiasi  Megative Ranks
Fositive Ranks
Ties
Total

a. Persepsi = Ekspektasi
h. Persepsi = Ekspektasi
. Persepsi = Ekspektasi

. A 4 Persepsi-

p Ekspekiasi
z -2.5243
D ASymIp. 5@; ailed) 012

a. Based on positive ranks.
h. Wilcoxon Signed Ranks Test
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perusahaan dalam mengimplementasikan TQM meskipun jika dibandingkan dengan
skor harapan terlihat masih ada di bawah harapan. Namun, terdapat beberapa elemen
yang perlu ditingkatkan lagi dan diperbaiki kinerjanya, yaitu elemen memberikan
penghargaan terhadap konsumen yang loyal pada dimensi fokus pelanggan, (3,27),
memberikan kesempatan pada karyawan dalam menyelesaikan masalah yang
berkaitan dengan kualitas pada dimensi kepemimpinan (3,19), pendefinisian sistem
perusahaan melalui penetapan proses bisnis (3,37), terdapat sistem dan prosedur
dalam proses penyelesaian masalah (3,38), dan terdapat sistem penilaian output
(3.38), dan melakukan kerja sama dalam upaya mengidentifikasi keinginan dan
kebutuhan konsumen pada dimensi hubungan pemasok yang saling menguntungkan
(3.31).

* Nilai rata-rata ekspektasi karyawan terhadap implementasi TQM herkisar antara
3,91 sampai dengan 4,46. Nilai ini termasuk pada kriteria nilai 803 Hileei. Hal ini
menunjukkan bahwa karyawan PT. World Yamatex Spinning Millgiciitai bahwa
semua dimensi TQM ini sangat penting untuk dumplpmemamkan di wdalam

perusahaan. @

» Nilai selisih (gap) antara persepsi dan ekspektasi_tettiadap IIllple TOM
berkisar antara -0,39 sampai dengan -0,8. Nilai inideiiiisuk pada ki n11a1 yang
sedang. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaga ¢ ukup bishasil melakukan
implementasi TQM,tetapi belum secara keseluithan. Nam "deapat beberapa
elemen yang memiliki tingkat kebeghasdéi"sang ithdah pihak manajemen
memberikan kesempatan kepada, MW A Nk menyl§ kan masalah-masalah
yang berkaitan dengan kualitagd=0.92) Tcaliirataiid nformasi (-1,02), kerja
sama dengan pemasok dalapf ipaya Hienitickadlin gembangan dan peningkatan
kualitas produk dan proses™{ 106), keﬁaza@gan pemasok dalam upaya
mengidentifikasi keinginan dan"§&Butuhal kKo@aen (-1,18), dan sharing infomasi
dengan pemasok (-09%). Untuk meningkz@‘ keberhasilan implementasi TQM,
maka perlu dilakukan perbaikan pats e@-elemen ini.
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