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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh total quality management terhadap kinerja
pegawai melalui kepuasan kerja. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan
proporsional sampling yaitu pengambilan sampel yang dihitung berdasarkan perbandingan.
Sampel dalam penelitian ini adalah pegawai tetap dengan jabatan terstruktur sebanyak 42
orang. Metode analisis yang digunakan yaitu model struktural dengan metode partial least
squares (PLS). Hasil penelitian menyatakan bahwa penerapan total quality management
berpengaruh positif dan signifikan secara langsung dan dapat meningkatkan Kinerja.
Begitupun juga kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
kinerja. Hasil uji mediasi kepuasan kerja juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
antara total quality manajemen terhadap kinerja.

Kata Kunci: Total Quality Management (TQM), Kepuasan Kerja, Kinerja Pegawai

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of total quality management on employee performance
through job satisfaction. The sampling technique uses proportional sampling, namely
sampling that is calculated based on comparisons. The sample in this study were 42
permanent employees with structured positions. The analysis model used is a structural model
with the partial least squares (PLS) method. The results showed that the application of total
quality management has a positive and significant effect directly and can improve
performance. Likewise, job satisfaction has a positive and significant direct effect. The results
of the mediation test of job satisfaction also show a positive and significant influence between
total quality management on performance.
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PENDAHULUAN

Total quality management (TQM) merupakan filosofi manajemen yang berfokus pada
harapan dan kebutuhan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan Kinerja
organisasi yang bertujuan untuk meningkatkan produk, layanan dan perbaikan proses
(Sadikoglu & Olcay, 2014). Organisasi yang menerapkan TQM dapat menghasilkan banyak
manfaat seperti produk yang lebih berkualitas, pelanggan yang lebih puas, biaya yang
berkurang, kinerja keuangan, kualitas dan inovasi yang lebih baik dan selain itu kepuasan
karyawan yang meningkat (Pambreni et al., 2019). Adanya perubahan dalam suatu organisasi,
baik secara eksternal maupun internal organisasi maka konsep yang perlu dilakukan adalah
dengan mengimplementasikan TQM (Pratama & Maghfiroh, 2016). Memenuhi kebutuhan
pelanggan melibatkan operasi perusahaan yang berfokus pada pemahaman, berbagi, dan
menanggapi pelanggan melalui konsep pemasaran (Wang et al., 2012).

Konsep kualitas diperkenalkan dalam masalah manufaktur tetapi seiring berjalannya
waktu muncul konsep kualitas layanan (Akhtar et al., 2014). Suatu perusahaan perlu
mengupayakan perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, proses, dan
lingkungan agar dapat memberikan pelayanan dengan kualitas yang terbaik dan unggul dalam
persaingan (Ghani Al-Saffar & Obeidat, 2020). Adapun metode yang dapat digunakan untuk
memperbaiki kemampuan komponen-komponen tersebut secara berkesinambungan yaitu
dengan cara menerapkan TQM (Wang et al., 2012). TQM juga merupakan konsep yang dapat
memberikan keunggulan kompetitif agar perusahaan berjalan dengan efektif perusahaan
(Chinyere et al., 2016). Adanya penerapan TQM dengan baik, dapat mempengaruhi sikap dan
perilaku produktif pegawai itu sendiri (Suartina et al., 2019).

Total quality management (TQM) yang dilaksanakan secara terencana dan tepat
sasaran diharapkan dapat membantu meningkatkan kinerja dan produktivitas karyawan (Yeng
et al.,, 2018). Perusahaan perlu melakukan sistem evaluasi kinerja yang sesuai untuk
mengetahui Kkarakteristik dan kualitas kinerja pegawai, serta menentukan langkah-langkah
untuk meningkatkan produktivitas karyawan. Perusahaan yang sering mengukur Kinerja
karyawan maka akan meningkatkan kinerja karyawan, dan peningkatan kinerja ini akan
berdampak pada peningkatan kualitas perusahaan (Ghani Al-Saffar & Obeidat, 2020).
Sebagai sistem manajemen mutu untuk kualitas produk dan layanan, tujuan akhir TQM
adalah untuk mencapai kepuasan pelanggan ((Efendi & Mandala, 2018).

Kepuasan kerja juga dapat mempengaruh keberhasilan organisasi dalam meningkatkan

kinerja pegawai karena ketika karyawan tidak di hargai dan kurang nyaman dalam bekerja,
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pegawai cenderung akan sulit mengembangkan segala potensi yang dimiliki, sehingga
karyawan tidak dapat berkonsentrasi dan fokus terhadap pekerjaannya secara penuh
(Asmawiyah, Mukhtar, & Nurjaya 2019). Kepuasan kerja tidak hanya merupakan dimensi
penting atas kesejahteraan pegawai, tetapi juga merupakan indikator yang diperlukan dalam
mencapai keberhasilan organisasi. Hal ini sejalan dengan penelitian (Ocen et al., 2017) yang
mengatakan bahwa kepuasan kerja juga merupakan salah faktor penting dalam mencapai
keberhasilan dan kemajuan organisasi. (Shafique et al., 2018) mengemukakan bahwa
kepuasan karyawan merupakan nilai sebuah perusahaan, yang pada waktunya akan
meningkatkan kualitas layanan dan produktivitas. Penelitian (Siengthai & Pila-Ngarm, 2017)
menemukan bahwa kepuasan kerja berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan itu sendiri.
Sebaliknya, (Hameed et al., 2014) menemukan bahwa pemberian gaji, reward, kompensasi
tidak langsung sebagai indikator kepuasan kerja, tidak berpengaruh signifikan terhadap
kinerja karyawan.

Berdasarkan hasil temuan penelitian sebelumnya bahwa penerapan TQM memilik
dampak terhadap kepuasan kerja dan kinerja pegawai dalam suatu perusahaan. Adanya
ketidakkonsisten dari hasil temuan penelitian tersebut, sehingga melatar belakangi peneliti
untuk mengkaji kembali model TQM terhadap kinerja pegawai dengan menggunakan peran
moderasi dari kepuasan kerja. Permasalahan ini menjadi menarik untuk diangkat dan dikaji
kembali mengingat dinamika praktik TQM dan perubahan yang telah terjadi, sehingga
diharapkan dapat memberikan gambaran baru secara lebih komprehensif mengenai pola

hubungan TQM dan kinerja pegawai melalui peran moderasi kepuasan Kkerja.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan pada RSUD Haji Padjonga Daeng Ngalle Kab. Takalar. Adapun
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pegawai yang berstatus tetap dan
menduduki jabatan struktural sebanyak 42 pegawai. Teknik pengambilan sampel dihitung
berdasarkan perbandingan yaitu melalui sampling proporsional (Sugiyono, 2017). Teknik ini
digunakan populasinya memiliki elemen yang tidak seragam dan berlapis proporsional.

Teknik ini digunakan apabila populasi mempunyai anggota atau unsur yang tidak
homogen dan berstrata secara proporsional. Analisis penelitian ini menggunakan pendekatan
Partial Least Square (PLS) yaitu model persamaan Structural Equation Modeling (SEM)

yang berbasis komponen atau varian.
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Model pengukaran atau outer model dengan indikator reflektif dievaluasi dengan

convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan composit reliability untuk blok

indikator. Untuk menguji convergen validity digunakan nilai outer loading atau loading

factor. Indikator dinyatakan memenuhi convergen validity dalam kategori baik apabila nilai

outer loading > 0,7. Berikut adalah nilai outer loading dari masing-masing indikator pada

variabel penelitian, dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Outer Loadings

Total Quality Management Kepuasan Kerja Kinerja
(X1) (Y1) (Y2)
X1.1 0,821203
X1.2 0,831849
X1.3 0,877626
X1.4 0,882925
X1.5 0,800098
X1.6 0,784480
Y11 0,819909
Y1.2 0,831218
Y1.3 0,822411
Y1.4 0,703895
Y1.5 0,784032
Y1.6 0,733931
Y2.1 0,851273
Y2.2 0,868922
Y2.3 0,871602
Y2.4 0,888724
Y2.5 0,706142
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Tabel 1 menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki nilai outer loading > 0,7 dari
seluruh indikator yaitu analisis pada variabel penelitian dengan loading factor lebih besar dari
0,7 sehingga dinyatakan signifikan atau memenuhi syarat convergen validity. Metode lain
untuk menilai validitas diskriminan yaitu dengan membandingkan nilai squaare root of
average variance extracted (AVE) setiap konstruk dengan korelasi antar kunstruk lainnya
dalam model. Jika nila AVE setiap konstruk lebih besar dari nilai korelasi antar konstruk
dengan konstruk lainnya, maka dinyatakan memiliki nilai validitas diskriman yang baik,
Forwell dan Lacker, dalam (Ghozali, 2018). Adapun hasil pengujian AVE dapat dilihat Tabel
2 dibawah ini :

Tabel 2. Hasil Uji AVE

Variabel AVE
Total Quality Management 0,695283
Kepuasan Kerja 0,612999
Kinerja 0,704673

Nilai AVE menunjukkan bahwa semua nilai variabel > 0,6 sehingga dapat dinyatakan
bahwa setiap indikator yang telah diukur dinyatakan valid. Selanjutnya dari validitas
konvergen adalah reliability konstruct dengan melihat output composite reliability atau
cronbach’s alpha. Kriteria dikatakan reliabel jika nilai composite reliability atau cronbach’s
Alpha > 0,70 (Ghozali, 2018).

Tabel 3. Hasil Cronbachs Alpha dan Composite Reliability

Variabel Composite Reliability ~ Cronbachs Alpha
Total Quality Manajemen 0,931805 0,911806
Kepuasan Kerja 0,904456 0,887348
Kinerja 0,922199 0,893240

Evaluasi Inner Model dan Outer Loading

Inner model diuji dengan mengevaluasi konstruk yang mendasari yang dihipotesiskan
dalam penelitian. Bootstrap adalah proses atau teknik resampling statistik. Resampling artinya
mengambil berkali-kali dari sampel asli untuk memilih responden secara acak hingga
diperoleh hasil observasi, (Ghazali & Latan, 2012).
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Gambar 1. Evaluasi Inner Model

Pengujian Hipotesis Penelitian

Uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai output t-statistik dan path coefficient.
Nilai t-statistik menunjukkan signifikan konstruk, sedangkan path coefficient menunjukkan
sifat hubungan antar konstruk (positif atau negatif). Hasil estimasi t-statistics dapat dilihat
pada Tabel 4.
Tabel 4. Uji Hipotesis

Original Sample Standard Standard o
] o T Statistics
Variabel Sample  Mean Deviation  Error P-Value
(JOISTERR|)
(O) (M) (STDEV) (STERR)

Kepuasan Kerja ->
Kiner: 0,273509 0,070925 0,083949 0,083949  2,875640 0,483
inerja

TQM -> Kepuasan
) o 0,786240 0,791121 0,030922 0,030922 25,426637 0,000
Kerja ->Kinerja

TOQM -> Kinerja 0,724944 0,729234 0,068259 0,068259 10,620527 0,001

Ha : Total Quality Management berpengaruh terhadap Kinerja
Dibuktikan t-statistik 10,620 > 1,96. Sehingga Ho ditolak dan H; diterima. Nilai original
sample estimate adalah positif, sebesar 0,724 yang menunjukkan bahwa arah hubungan
antara TQM dengan kinerja adalah positif. H1 yang menyatakan bahwa ada pengaruh

TQM terhadap kinerja diterima.
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H: : Kepuasan Kerja berpengaruh terhadap Kinerja
Dibuktikan t-statistik 2,875 > 1,96. Sehingga Ho ditolak dan H. diterima. Nilai original
sample estimate adalah positif, sebesar 0,273 yang menunjukkan bahwa arah hubungan
antara kepuasan kerja dengan kinerja adalah positif. H> yang menyatakan bahwa ada
pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja diterima.

Hs : Total Quality Manajemen berpengaruh terhadap Kinerja melalui Kepuasan Kerja
Dibuktikan t-statistik 25,426 > 1,96. Sehingga Ho ditolak dan Hs diterima. Nilai original
sample estimate adalah positif, sebesar 0,786 yang menunjukkan bahwa arah hubungan
antara TQM terhadap kinerja melalui kepuasan kerja adalah positif. Hs yang menyatakan
bahwa ada pengaruh total quality manajemen terhadap kinerja melalui kepuasan kerja
diterima.

PEMBAHASAN

Pengaruh Total Quality Management terhadap Kinerja

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa total quality manajemen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai. Artinya bahwa semakin baik TQM yang
diterapkan perusahaan maka dapat pula meningkatkan kinerja pegawai. Adapun hasil
pengujian outer loading menunjukkan bahwa penerapan TQM vyang dilakukan pada
perusahaan lebih didominasi oleh adanya kerjasama dalam tim pada setiap pegawai. Hal ini
mengindikasikan bahwa dengan adanya tim yang solid, maka penyelesaian dalam pekerjaan
dapat dilakukan lebih baik dan efektif sesuai dengan standar kualitas yang ditetapkan oleh
perusahaan. Hal ini senada penelitian (Yeng et al., 2018) bahwa adanya TQM yang dilakukan
secara terencana dan terarah dapat membantu dalam peningkatan produktivitas dan kinerja
karyawan. Penelitian (Ghani Al-Saffar & Obeidat, 2020) bahwa suatu perusahaan yang sering
melakukan pengukuran kinerja karyawan, maka berdampak pada peningkatan Kkinerja
karyawannya, dan peningkatan kinerja tersebut berdampak juga pada peningkatan mutu
perusahaan. Begitupun penelitian yang dilakukan (Pratama & Maghfiroh, 2016) bahwa TQM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan.

Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kinerja

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh penting
terhadap kinerja karyawan. Hal tersebut dapat dijelaskan bahwa semakin tinggi tingkat
kepuasan kerja karyawan maka akan terpacu untuk meningkatkan Kkinerjanya. Dalam

penelitian ini, kemampuan atasan (manajer) dinilai sebagai parameter penting untuk
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menciptakan kepuasan kerja karyawan. Situasi ini berarti bahwa ketika karyawan memiliki
atasan yang suportif dan kooperatif yang mereka inginkan, mereka akan puas dengan
pekerjaannya. Di sisi lain, kinerja karyawan akan ditunjukkan oleh kualitas hasil
pekerjaannya. Hal ini senada pendapat (Shafique et al., 2018) bahwa kepuasan karyawan
merupakan nilai sebuah perusahaan, pada waktunya akan meningkatkan kualitas layanan dan
produktivitas. Penelitian (Siengthai & Pila-Ngarm, 2017) menemukan bahwa kepuasan kerja
berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan itu sendiri. Begitupun penelitian (Susanto,

2019) bahwa kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja.

Pengaruh Total Quality Management terhadap Kinerja melalui Kepuasan Kerja

Hasil penelitian menyatakan bahwa TQM berperan penting dalam meningkatkan
kinerja pegawai melalui kepuasan kerja. Hal ini senada dengan penelitian (Ghani Al-Saffar &
Obeidat, 2020) bahwa perusahaan akan lebih meningkatkan kinerja pegawainya Kketika
perusahaan sering melakukan pengukuran kinerja karyawannya dan peningkatan Kinerja
tersebut akan berdampak pada peningkatan mutu perusahaan. Tujuan penerapan TQM tidak
hanya untuk meningkatkan Kkinerja organisasi, tetapi juga untuk mendorong perasaan
emosional seseorang dalam bekerja. Dalam hal ini, TQM adalah sistem manajemen mutu
untuk kualitas produk dan layanan, dan tujuan akhirnya adalah untuk mencapai kepuasan
pelanggan (Efendi & Mandala, 2018).

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa TQM dan kepuasan kerja secara langsung
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja. Begitupun juga melalui kepuasan
kerja, peran TQM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja. Perusahaan yang
dapat menerapkan praktik TQM secara efektif dan efisien tidak hanya dapat mencapai tujuan
jangka pendeknya, tetapi juga meningkatkan posisi kompetitifnya, yang menjadikan
perusahaan lebih unggul dari para pesaingnya dalam mencapai tujuan jangka panjang. Oleh
karena itu, penerapan TQM di perusahaan dinilai memiliki peran penting dalam
meningkatkan kualitas kinerja. Kepuasan kerja sebagai mediasi juga memberikan pengaruh
yang kuat terhadap kinerja pegawai, dalam artian bahwa pegawai akan merasa puas ketika
aspek-aspek yang mendorong perasaan puas itu dapat terpenuhi atau dirasakan sepenuhnya
oleh sehingga pegawai lebih termotivasi dalam meningkatkan kualitas kerjanya. Selain itu

hubungan dengan rekan kerja juga merupakan aspek penting dalam mendorong mencapaian
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Kinerja pegawai.

Berdasarkan kesimpulan di atas, diharapkan rumah sakit dapat mempertahankan dan
meningkatkan total quality management, karena TQM memiliki pengaruh dalam peningkatan
Kinerja pegawai. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan informasi, ide dan referensi
bagi peneliti selanjutnya, juga sebagai evaluasi dan mendorong Kinerja pegawai untuk
meningkatkan sistem pelayanan, sehingga dapat memberikan pelayanan kesehatan yang

bermutu tinggi, terutama bagi masyarakat yang jauh dari pusat kota.
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