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Lampiran 1. Perhitungan Skor Likert Penelitian Variabel X

Jumlah

17
17
16
17
15
16
18
11
13
13
10
15
18
15
16
19
16

Perbaikan
Berkesinambungan

4.4

57

4.3

68

4.2

68

4.1

69

Jumlah

16
16
17
17
17
16
20

11
13
16
20
18
16
16
18
16

Manajemen
Berdasarkan Fakta

3.4

72

3.3

68

3.2

66

3.1

69

Jumlah

19
16
17
19
18
16
16
14
14
14
14
16
19
16
16
15
19

Respek Terhadap
Orang Lain

80

66

80

2122|123 |24

52

Jumlah

Kepuasan Pelanggan

1.1112]13|14|15]|16

4

77179 (5067|7769

L

P
L

TS

RP

NY

AR

FL
AJB

RP

MA

No | Nama | JK

10

11 | ARW

12
13
14

15| MZA

16
17

Total
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Lampiran 2. Perhitungan Skor Likert Penelitian Variabel Y
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Lampiran 3. Koefisien Korelasi Spearman Rank

No Skor_ Data Rankir]g Data Selisih Kuadrat Rank
(n) Variabel Variabel X-Y
X; Yi R(X)) R(Y)) D/’
1 79 39 3 2,5 0,25
2 73 36 10 14,5 20,25
3 77 38 5 7,5 6,25
4 81 37 15 12 110,25
5 75 38 7 6,5 0,25
6 70 39 13 2,5 110,25
7 81 39 1,5 2,5 1
8 58 35 17 16,5 0,25
9 61 38 16 7,5 72,25
10 63 37 15 12 9
11 65 38 14 7,5 42,25
12 75 39 7,5 2,5 25
13 78 38 4 7,5 12,25
14 71 37 12 12 0
15 72 35 11 16,5 30,25
16 76 38 6 7,5 2,25
17 75 36 7,5 14,5 49
Jumlah dj? 491
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Lampiran 4. Kuisioner Penelitian

KUISIONER

I. Identitas Responden

Mohon memberi tanda centang (V) sesuai dengan jawaban yang dipilih

1. Nama Responden

2. Nama Perusahaan
3. Bidang
4. Usia [ ]120-29tahun [ ]30-39tahun[ ]> 45 tahun
5. Jenis Kelamin [ ] Laki-laki [ ]Perempuan
6. Pendidikan Terakhir :[ ]SMA [ ] Diploma/Sarjana Muda
[ ]Sarjana (S-1) [ ] Master (S-2) [ ] Doktor (S-3)
7. Lama Bekerja [ ]<3tahun [ 13-5tahun [ ]5-10tahun
[ ]110-20tahun [ ]>20tahun

I1. Persepsi Responden

Petunjuk: Pilinlah salah satu dari jawaban yang anda anggap paling sesuai dengan pendapat
Anda, dengan cara memberikan tanda centang (\) pada jawaban yang dipilih.

Pilihan Jawaban:

SS : Sangat Setuju
S - Setuju

KS : Kurang Setuju
TS : Tidak Setuju

STS  :Sangat Tidak Setuju

PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Bapak/Ibu dapat memberikan jawaban dengan ketentuan di bawah ini untuk menilai penerapan
prinsip-prinsip manajemen TQM yang merupakan metode yang diterapkan untuk memperbaiki
dalam penyediaan bahan baku dan pelayanan untuk memenuhi tingkat konsumen di masa
sekarang dan mendatang dengan melakukan perbaikan dan peningkatan yang tidak pernah
berakhir untuk perusahaan yang dinilai melalui indikator kepuasan pelanggan, respek terhadap orang

lain, manajemen terhadap fakta, dan perbaikan berkesinambungan:
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NO

PERTANYAAN

PILIHAN JAWABAN

SS

S | KS | TS

| STS

Kepuasan Pelanggan

Perusahaan cepat dan tepat dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan

Karyawan membuat pelanggan memiliki
rasa aman dan nyaman

Perusahaan memberikan diskon atau potongan
harga bagi pelanggan

Perusahaan selalu menyediakan kebutuhan
pelanggan

Perusahaan selalu berusaha mengatasi masalah
pelanggan

Perusahaan selalu mempertimbangkan
masukan dari pelanggan untuk
meningkatkan aspek kualitas pelayanan.

Respek Terhadap Orang Lain

Semua karyawan memiliki kewenangan
dalam pengambilan keputusan secara
profesional.

Perusahaan mengutamakan keselamatan kerja
setiap karyawan.

Perusahaan memberikan penghargaan terhadap
karyawan yang memiliki kinerja tinggi.

Perusahaan memberikan Jaminan Sosial Tenaga
Kerja (Jamsostek) bagi karyawan

Manajemen Berdasarkan Fakta

Perusahaan mengadakan pengembangan
teknologi untuk meningkatkan perbaikan.

Pimpinan selalu melakukan pengecekan
secara langsung dan rutin setiap bulannya.

Manajemen mengidentifikasi akar-akar
penyebab menurunnya kualitas produk.

Pemimpin selalu berinisiatif meminta
laporan hasil kerja dari karyawan.

Perbaikan Berkesinambungan

Permintaan pelanggan dianalisis untuk
mengembangkan produk.

Perusahaan melakukan studi
banding terhadap kualitas proses kerja,
produk/jasa dan pelayanan pesaing setiap tahun.

Perusahaan selalu memperbaiki aspek
operasional secara rutin untuk meningkatkan
kualitas pelayanan.

Perusahaan menyediakan kotak saran atau
customer service bagi pelanggan dalam
menyampaikan keluhan.
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KINERJA MANAJERIAL

Bapak/Ibu dapat memberikan jawaban dengan ketentuan di bawah ini untuk menilai kinerja Anda

dalam mewujudkan tujuan atau visi misi perusahaan :

NO

PERTANYAAN

PILIHAN JAWABAN

SS

S

KS

TS

STS

Karyawan selalu membuat perencanaan kegiatan
harian sesuai dengan yang di tugaskan oleh
manajer

Karyawan selalu mengumpulkan dan
menyampaikan informasi berupa catatan

atau laporan tepat pada waktunya sesuai dengan
yang di tugaskan oleh manajer.

Karyawan bekerja sama dengan bagian atau
divisi lain untuk saling tukar informasi
berdasarkan instruksi manajer.

Perusahaan selalu melakukan penilaian serta
mengukur hasil dari Kinerja para karyawan

Manajer selalu melakukan pengawasan terhadap
Kinerja para karyawan.

Perusahaan selalu menyeleksi dan
mempromosikan karyawan untuk meningkatkan
kinerja perusahaan.

Karyawan selalu melakukan negosiasi setiap
melakukan kegiatan dengan pihak luar sesuai
dengan arahan manajer

Manajer melibatkan karyawan di setiap
pertemuan bisnis perusahaan

Manajer selalu menanamkan rasa tanggung
jawab dan komitmen dalam bekerja kepada
karyawan karyawan.
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SURVEI KUPUASAN PELANGGAN TERHADAP PELAYANAN
PT. SANG HYANG SERI (PERSERO)

1. PT. Sang Hyang Seri Cabang Maros merespon positif keluhan pelanggan, baik yang
disampaikan lewat sarana khusus (kotak saran/costumer service) yang sudah disediakan
maupun yang disampaikan secara langsung oleh pelanggan.

Sangat Setuju

Setuju

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

2. Seberapa puas saudara terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Sang Hyang Seri
Cabang Maros

Sangat Puas

Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

3. Apakah saudara merasa puas dengan harga produk yang ditawarkan oleh PT. Sang
Hyang Seri Cabang Maros

Sangat Puas

Puas

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas
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4. Seberapa baik respon karyawan terhadap keluhan yang Anda sampaikan?

Sangat Baik

Baik

Tidak Baik

Sangat Tidak Baik

Keluhan terhadap pelayanan PT. Sang Hyang Seri Cabang Maros:
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Lampiran 5. Dokumentasi Penelitian

DOKUMENTASI

Wawancara dengan Pihak PT. Sang Hyang Seri (Persero) Cabang Maros

! v -

““““
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Wawancara dengan Pelanggan PT. Sang Hyang Seri (Persero) Cabang Maros
R\ By
§-

1ER
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Lampiran 6. Surat Persetujuan Melaksanakan Penelitian

: 304/MAR/SHS KR31X/2020 Kepada Yth :
e Dekan Bidang Akademik, Riset dan Inovasi
: kzin Pengambilan Data Di-

Makassar

Nomor
Lampiran
Perihal

Berdasarkan surat Nomor : 5206/UN4.10.1/PT.01.0472020 tanggal 16 September 2020 perihal
Permohonan Izin Penelitan Mahasiswa(i) Universitas Hasanuddin, Maka kami rekomendasikan
bahwa mahasiswa(j) yang tercantum namanya dibawah ini :

Nama . Sitti Nurazizah Jufri

NIM : G21116516

Fakultas / Program Studi : Pertanian / Agribisnis

Judul Penelitian : “Efektivitas Penerapan Total Quality Management Terhadap
Kinerja Manajerial Pada Perusahaan PT. Sang Hyang Seri Cab. Maros*

Diizinkan Melakukan Penelitian pada PT. Sang Hyang Seri (Persero) Kantor Regional il Cabang
Maros, dengan persyaratan sebagai berikut :

1. Mahasiswa(i) membuat draf tesis sebelum mengambil data di PT. Sang Hyang Seri (Persero)
Kantor Il Cabang Maros dan bersedia memberikan pemaparan berdasarkan judul Tesis
tersebut.

2. Mahasiswa(i) tersebut harus menyerahkan satu exemplar bukti hasil pengambilan data di PT.
Sang Hyang Seri (Persero) Kantor Regional Ill Cabang Maros.

Dalam pelaksaan peneliian tersebut, kami hanya menyediakan sarana serta tenaga pembimbing.

Demikian penyampaian kami, atas kerjasamanya diucapkan terima kasih

Maros, 18 September 2020
PT. Sang{Myang Seri (Persero)

PIRSERO
PALA CABANG WAROS KR4

kmana, $.TP
Manager Cabang Maros

Tembusan kepada Yth :
1. Sdr. Asisten Manager Keuangan dan SDM
2. Arsip

REGIONAL II1 PT, SANG HYANG SERI (PERSERO) Tob Fax (411) 481 079 - .
Enel wuiriopecegn@utonnd . ‘
Sciman Soln 0547 - —

KANTOR CABANG MAROS Ao JL Poros Kamangs Ko T3, K Marde, Kb brow \‘\ \\
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