
LAMPIRAN

PENGARUH TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA 

PRODUK PANGLONG DI UD. FANI MABEL

ITEM KUESIONER

Nama Responden :

Umur :

Jenis Kelamin :

A. Pengantar

1. Diharapkan bantuan bapak/ibu untuk memberikan jawaban angket dibawah ini 

sesuai dengan yang bapak/ibu alami.

2. Jawaban yang bapak/ibu berikan akan digunakan untuk keperluan peneliti dan akan 

dijaga kerahasiaannya.

3. Item disusun berdasarkan skala nilai dengan berikut: 1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = 

Tidak Setuju, 3 = Setuju, 4 = Sangat Setuju Keterangan :

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

B. Petunjuk pengisian 

1. Bacalah penyataan dengan teliti, dan pilih salah satu kolom yang dianggap sesuai 

dengan apa yang bapak/ibu alami dengan memberikan tanda centang (✓) pada 

kolom yang sesuai dengan penilaian Anda terhadap guru yang bersangkutan. 

I. Item Angket Variabel X (Total Quality Management)

No Pernyataan SS S TS STS

1. Fokus Pada Pelanggan



a. Produk yang saya terima sesuai dengan 
kebutuhan dan harapan saya sebagai 
pelanggan.

b. Pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan sangat memperhatikan 
kepuasan pelanggan.

c. Perusahaan menanggapi keluhan 
pelanggan dengan cepat dan tepat.

d. Saya merasa dihargai dan diprioritaskan 
sebagai pelanggan oleh perusahaan.

Perbaikan Berkelanjutan

a. Perusahaan secara rutin melakukan 
evaluasi terhadap kualitas produk dan 
layanan.

b. Saya melihat adanya peningkatan 
kualitas produk dari waktu ke waktu.

c. Perusahaan terus berinovasi dalam 
memenuhi kebutuhan pelanggan.

2.

d. Perusahaan terbuka terhadap masukan 
dan saran dari pelanggan untuk 
meningkatkan mutu.

Manajemen Proses

a. Proses pelayanan pelanggan dilakukan 
secara terstruktur dan efisien. 

b. Waktu yang dibutuhkan untuk 
menerima produk atau layanan sesuai 
dengan standar.

c. Proses produksi dan distribusi produk 
berjalan lancar dan konsisten.

3.

d. Setiap tahapan pelayanan terlihat 
terorganisir dengan baik.

Keterlibatan Pemasok

a. Produk dari pemasok yang digunakan 
oleh perusahaan memiliki kualitas yang 
baik.

b. Perusahaan bekerja sama dengan 
pemasok yang terpercaya dan 
bertanggung jawab.

4.

c. Pemasok selalu memenuhi standar 
mutu yang ditetapkan oleh perusahaan.



II. Item Angket Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

No Pernyataan SS S TS STS

Kualitas roduk
a. Produk yang saya beli memiliki kualitas 

yang baik dan sesuai harapan.
b.  Produk tahan lama dan tidak mudah 

rusak.
c. Produk memiliki desain dan tampilan 

yang menarik.

1.

d. Produk berfungsi dengan baik sesuai 
kegunaannya.

Kualitas Pelayanan

a. Karyawan melayani dengan sopan dan 

ramah.

b. Pelayanan diberikan secara cepat dan 
efisien.

c. Saya merasa diprioritaskan saat 
dilayani.

2.

d. Karyawan memberikan informasi 
produk dengan jelas dan membantu.

Harga

a. Harga produk sesuai dengan kualitas 
yang saya terima.

b. Harga yang ditawarkan bersaing 
dibandingkan dengan tempat lain.

c. Saya merasa puas dengan nilai yang 
saya bayarkan.

3.

d. Tersedia pilihan harga yang bervariasi 
sesuai kebutuhan saya.

Suasana

a. Tempat usaha bersih dan tertata dengan 
baik.

b. Suasana lingkungan usaha nyaman dan 
menyenangkan.

4.

c. Musik, pencahayaan, dan dekorasi 
mendukung kenyamanan saat 
berbelanja
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