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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Total
Quality Management (TQM) dan kepuasan pelanggan terhadap
kinerja manajerial pada CV Surabaya Cell Kediri. Populasi dalam
penelitian ini mencakup pelanggan dan karyawan CV Surabaya
Cell Kediri, dengan batasan data yang digunakan hanya pada
tahun 2021. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi
berganda, yang diolah menggunakan software SPSS 26.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel bebas,
yaitu TQM dan kepuasan pelanggan, secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja manajerial. Nilai signifikansi
pengaruh TQM adalah 0,031, sedangkan kepuasan pelanggan
adalah 0,036. Secara simultan, TQM dan kepuasan pelanggan
berkontribusi sebesar 95,7% terhadap kinerja manajerial CV
Surabaya Cell Kediri.

Berdasarkan temuan ini, perusahaan diharapkan untuk terus
meningkatkan penerapan TQM kepada karyawan serta menjaga
kepuasan pelanggan, karena keduanya memiliki dampak
signifikan terhadap kinerja manajerial. Langkah ini diperlukan
sebagai upaya untuk menjaga keberlanjutan dan daya saing
perusahaan di masa depan.

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Total Quality
Management (TQM) and customer satisfaction on managerial
performance at CV Surabaya Cell Kediri. The population in this study
includes customers and employees of CV Surabaya Cell Kediri, with the
data limited to the year 2021. The analytical method used is multiple
regression, processed using SPSS 26.0 software.

The results show that both independent variables, TQM and
customer satisfaction, have a positive and significant partial influence on
managerial performance. The significance value for TQM is 0.031, while
for customer satisfaction, it is 0.036. Simultaneously, TQM and customer
satisfaction contribute 95.7% to the managerial performance of CV
Surabaya Cell Kediri.

Based on these findings, the company is expected to continuously
enhance the implementation of TQM among employees and maintain
customer  satisfaction, as both significantly —impact managerial
performance. These efforts are mnecessary to ensure the company'’s
sustainability and competitiveness in the future.
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Industri manufaktur memiliki peran besar dalam pertumbuhan ekonomi Indonesia,
yang juga mendorong perkembangan sektor jasa dan perdagangan. Persaingan dalam industri
yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk meningkatkan kinerja agar tetap bertahan.
Salah satu upaya penting adalah melalui penerapan Total Quality Management (TQM) untuk
meningkatkan mutu produk atau jasa dan memberikan kepuasan pelanggan. TQM menjadi
strategi kunci dalam meningkatkan daya saing dan keberhasilan perusahaan di pasar global.

Selain itu, kepuasan pelanggan merupakan indikator penting untuk menilai keberhasilan
perusahaan, karena pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan
rekomendasi, dan menciptakan loyalitas. Dalam konteks ini, perusahaan juga perlu
memperhatikan sistem pengukuran kinerja dan penghargaan bagi karyawan untuk
mendukung peningkatan kinerja organisasi secara keseluruhan.

Bisnis penjualan handphone, termasuk di CV Surabaya Cell Kediri, merupakan salah
satu sektor yang menopang pertumbuhan industri ritel. Namun, persaingan yang semakin
tajam, terutama akibat perubahan pola konsumsi masyarakat dan preferensi terhadap toko
online, menuntut perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan kerja sama tim.
Berdasarkan data penjualan CV Surabaya Cell Kediri tahun 2021, terjadi penurunan signifikan,
yang menjadi tantangan bagi perusahaan dalam mempertahankan daya saingnya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
pengaruh Total Quality Management (TQM) dan kepuasan pelanggan terhadap kinerja
manajerial di CV Surabaya Cell Kediri.

HIPOTESIS

Penelitian ini mengajukan hipotesis bahwa penerapan Total Quality Management (TQM)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja manajerial. TQM, yang mencakup
indikator seperti fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, komitmen manajemen, kerja
sama tim, perbaikan berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, serta pemberdayaan
karyawan, dinilai mampu meningkatkan kinerja manajerial secara efektif.

Penelitian sebelumnya (Febrianti et al., 2021) membuktikan bahwa penerapan TQM
mendukung peningkatan produktivitas perusahaan melalui produk berkualitas yang
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen. Hal ini berdampak pada keberlanjutan
pembelian dan produktivitas perusahaan, yang mencerminkan kinerja manajerial yang optimal.
Dengan demikian, hipotesis yang dirumuskan adalah:

H1 : Total Quality Management (TQM) mempengaruhi Kinerja Manajerial secara parsial

H2 : Kepuasan Pelanggan mempengaruhi Kinerja Manajerial secara parsial.

H3 : Total Quality Management (TQM) dan Kepuasan Pelanggan mempengaruhi
Kinerja Manajerial secara parsial

METODE PENELITIAN
Lokasi Penelitian dan Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini dilaksanakan di CV Surabaya Cell Kediri. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini jumlah pelanggan yang membeli handphone di CV Surabaya Cell
menggunakan teknik convenience sampling.
Sumber Data

Penelitian ini menggunakan dua metode pengumpulan data:

1. Kuesioner: Digunakan untuk mengumpulkan data tentang Total Quality Management
(TQM), kepuasan pelanggan, dan kinerja manajerial. Kuesioner disebarkan kepada
karyawan, pelanggan, dan manajer menggunakan skala Likert.

2. Wawancara: Dilakukan dengan pemilik perusahaan untuk mendapatkan informasi
tentang sejarah perusahaan dan struktur organisasi.

Data diperoleh melalui Google Forms dan wawancara langsung.

Teknik Analisis
1. Uji Instrumen:
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a. Uji Validitas: Mengukur validitas kuesioner menggunakan Kkorelasi Bivariate
Pearson (nilai p < 0,05).

b. Uji Reliabilitas: Mengukur konsistensi instrumen dengan nilai alpha > 0,60
menunjukkan reliabilitas yang baik.

2. Uji Asumsi Klasik:

a. Normalitas: Menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov (p = 0,05) untuk memastikan

data terdistribusi normal.

b. Heteroskedastisitas: Menggunakan uji Pak untuk mendeteksi ketidaksamaan varian
residual.
Multikolinearitas: Menggunakan VIF, data tidak bermasalah jika VIF < 10.
Autokorelasi: Menggunakan uji run test untuk memastikan independensi residual (p
>0,05).

an

3. Analisis Regresi Berganda: Digunakan untuk menguji hubungan antara variabel bebas
(TQM dan Kepuasan Pelanggan) dengan variabel terikat (Kinerja Manajerial).

4. Uji Hipotesis:
a. Uji t: Menguji pengaruh parsial variabel bebas terhadap variabel terikat (p < 0,05).
b. Uji F: Menguji pengaruh simultan dari semua variabel bebas terhadap variabel
terikat (p < 0,05).
c. Koefisien Determinasi (R?): Mengukur kontribusi variabel bebas terhadap variabel
terikat.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Uji Instrumen
a. Uji Validitas

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Variabel Total Quality Management (X1)
Item Pearson Sig. (2- Keterangan
Correlatio tailed)
n
X1.1 759 011 Valid
X1.2 .655 .040 Valid
X1.3 707 .022 Valid
X1.4 641 046 Valid
X1.5 782 .008 Valid
X1.6 740 014 Valid
X1.7 811 .004 Valid
X1.8 759 011 Valid
X1.9 777 .008 Valid
X1.10 .680 .030 Valid

Sumber: Data diolah, 2022
Melalui tabel di atas, dapat diketahui bahwa semua item pada variabel TQM (X1)
memiliki nilai sig. (2-tailed) kurang dari 0,05 dan semua item pernyataan mempunyai nilai
pearson correlation positif. Artinya bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid untuk
pengujian selanjutnya.
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Tabel 2
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
Item Pearson Sig. (2- Keterangan
Correlatio tailed)
n
X1.1 .689 .000 Valid
X1.2 627 .000 Valid
X1.3 624 .000 Valid
X1.4 675 .000 Valid
X1.5 595 .000 Valid

Sumber: Data diolah, 2022
Melalui tabel di atas, dapat diketahui bahwa semua item pada variabel kepuasan
pelanggan (X2) memiliki nilai sig. (2-tailed) kurang dari 0,05 dan semua item pernyataan
mempunyai nilai pearson correlation positif. Artinya bahwa semua item pernyataan dinyatakan
valid untuk pengujian selanjutnya.

Tabel 3
Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja Manajerial (Y)
Item Pearson Sig. (2- Keterangan
Correlation tailed)
X1.1 924 .025 Valid
X1.2 902 .036 Valid
X1.3 953 012 Valid
X1.4 931 .021 Valid
X1.5 953 012 Valid
X1.6 931 .021 Valid
X1.7 931 .021 Valid
X1.8 975 .005 Valid

Sumber: Data diolah. 2022
Melalui tabel di atas, dapat diketahui bahwa semua item pada variabel kinerja
manajerial (Y) memiliki nilai sig. (2-tailed) kurang dari 0,05 dan semua item pernyataan
mempunyai nilai pearson correlation positif. Artinya bahwa semua item pernyataan dinyatakan
valid untuk pengujian selanjutnya.

b. Uji Reliabilitas

Tabel 4
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Keterangan
Alpha
Total Quality 771 Reliabel

Management

Kepuasan Pelanggan .730 Reliabel
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Kinerja Manajerial .800 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2022
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil nilai Cronbach’s Alpha variabel Total
Quality Manegement (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), dan Kinerja Manajerial (Y) seluruhnya
memiliki nilai lebih dari 0,60 sehingga indikator atau kuesioner dari ketiga variabel tersebut
reliabel atau dapat dipercaya sebagai alat ukur variabel.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Tabel 4
Hasil Uji Normalitas
Asymp. Sig. (2-tailed) Syarat Keterangan
.200 > 0,05 Distribusi Normal

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil analisis di atas, diperoleh nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,200.
Dengan demikian, apabila nilai Asymp.Sig lebih besar dari 0,05 maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa data variabel berdistribusi normal dan memenuhi uji normalitas, sehingga pengujian
regresi dapat dilanjutkan.

b. Uji Heteroskedastistas

Tabel 5
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sig F Syarat Keterangan
170 > (0,05 Bebas Heteroskedastisitas

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil analisis di atas, diperoleh nilai sig F sebesar 0,170. Dengan demikian,
apabila nilai sig F lelebih besar dari 0,05 maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas. Dengan demikian persyaratan analisis regresi terpenuhi.

c. Uji Multikolinearitas

Tabel 6
Hasil Uji Multikolinearitas
. Toleranc | Nilai
Variabel ¢ Value VIE Keterangan
TOM (X1) 913 1.095 | Tidak terjadi Multikolinearitas
Kepuasa&lz’)elanggan 913 1.095 | Tidak terjadi Multikolinearitas

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, menunjukkan bahwa nilai tolerance dan VIF
yang ditemukan pada semua variabel independen diperoleh nilai tolerance lebih besar dari 0,10
dan nilai VIF kurang dari 10, maka disimpulkan bahwa semua variabel independen tidak
terjadi multikolinearitas dan bebas dari gejala multikolinearitas.

d. Uji Autokorelasi

Tabel 7
Hasil Uji Autokorelasi
Nilai Run Test Syarat Keterangan
326 >0,05 Tidak terjadi autokorelasi

Sumber: Data diolah, 2022
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Berdasarkan hasil di atas, diketahui nilai run test sebesar 0,326 yang mana nilainya lebih
besar dari 0,05. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam model regresi penelitian ini tidak
terdapat gejala autokorelasi sehingga regresi linear dapat dilanjutkan.

3. Analisi Regresi Berganda

Tabel 8
Hasil Analisis Regresi Berganda
Keterangan Koefisien regresi Sig
Konstanta 24.469 056
X1 768 031
X2 -1.164 036

Sumber: Data diolah, 2022
Dari hasil analisis regresi linear berganda pada tabel di atas diperoleh nilai beta pada
konstanta sebesar 24,469, nilai beta pada variabel X1 diperoleh sebesar 0,768 dan nilai beta
pada variabel X2 sebesar 1,164. Sehingga terbentuk persamaan regresi sebagai berikut:
Y=o+ B1IX1 +[2X2 + ¢
Kinerja Manajerial = 24,469 + 0,768 X1+ (-1,164)X2

4. Uji Hipotesis

a. Ujit
Tabel 9
Hasil Uji t
Variabel Sig. Syarat Keterangan
TOM .031 H1
<0,05
Kepuasan Pelanggan 036 H2

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan perhitungan dari uji parsial yang telah dilakukan seperti tabel di atas, maka
diperoleh hasil sebagai berikut:
(1) Pengaruh Total Quality Management (X1) terhadap Kinerja Manajerial
Diperoleh nilai sig sebesar 0,031 yang mana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian, H1. Artinya secara parsial variabel Total Quality Management terhadap variabel
kinerja manajerial.
(2) Pengaruh Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Kinerja Manajerial
Hasil menunjukkan nilai sig sebesar 0,036 yang mana lebih kecil dari 0,05. Dengan

demikian, H2. Artinya secara parsial variabel kepuasan pelanggan terhadap variabel
kinerja manajerial.

b. UjiF
Tabel 10
Hasil Uji F
Nilai Sig.F Syarat Keterangan
.043 < 0,05 H3

Sumber: Data diolah, 2022
Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, menghasilkan nilai sig.F sebesar 0,043 yang
mana nilai tersebut kurang dari 0,05. Sehingga, dapat ditarik kesimpulan bahwa H3 yang
berarti bahwa secara simultan ada pengaruh yang signifikan antara TQM dan kepuasan
pelanggan terhadap kinerja manajerial CV Surabaya Cell Kediri.
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c. Koefisien Determinasi

Tabel 11
Hasil Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjusted R Square
1 .978 .957 913

Sumber: Data diolah, 2022
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Adjusted R Square
sebesar 0,957. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel TQM dan kepuasan pelanggan
mempengaruhi variabel kinerja manajerial sebesar 95,7% dan sisanya 4,3% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian ini. Hubungan kedua variabel bisa dikatakan cukup kuat karena
nilai Adjusted R Square lebih dari 0,50 atau lebih dari setengah dari faktor yang mempengaruhi
kinerja manajerial.

KESIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN

1) Variabel Total Quality Management (X1) dari uji t (parsial) diperoleh nilai sig sebesar 0,031 <
0,5 yang berarti H2 diterima. Jadi, variabel TQM secara parsial berpengaruh positif
terhadap kinerja manajerial pada CV Surabaya Cell Kediri.

2) Variabel kepuasan pelanggan (X2) dari uji t (parsial) diperoleh nilai sig sebesar 0,036 yang
mana lebih kecil dari 0,05 yang berarti H2 diterima. Jadi, variabel kepuasan pelanggan
secara parsial berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial pada CV Surabaya Cell
Kediri.

3) Variabel TQM (X1) dan variabel kepuasan pelanggan (X2) secara bersama-sama (simultan)
berpengaruh terhadap kinerja manajerial (Y) pada CV Surabaya Cell Kediri. Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil uji F (simultan) memiliki nilai sig 0,043 yang mana nilai tersebut
kurang dari 0,05 yang artinya H3 diterima. Jadi, secara bersama-sama ketiga variabel
berpengaruh terhadap kinerja manajerial pada CV Surabaya Cell Kediri.

SARAN

Perusahaan harus meningkatkan kesadaran tentang pentingnya Total Quality
Management (TQM) kepada karyawan guna memenuhi kepuasan pelanggan yang berdampak
pada kinerja manajerial, melalui pelatihan, promosi, dan pemanfaatan media sosial. Kedua,
bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel akuntansi manajemen
dan memperluas sampel serta jenis perusahaan agar dapat memperoleh hasil yang lebih
komprehensif dan mendalam.
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