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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of partially and variables simultaneously
focus on the customer, Teamwork (team work), continuous improvement systems,
education and training of managerial performance at PT. Dharma Guna Wibawa
and how much beta influence of variables between job satisfaction can be in
strengthening or weakening the effect of TQM variable to variable managerial
performance.

The amount of data used as a sample 102 respondents. Data analysis method used
is multiple regression analysis followed by testing each variable two-stage
moderation. The test results show the four variables X1, namely TQM just focus
on customers that are not significant. The rest is significant, and the moderating
influence of the four variables were able to reinforce or augment the effect of beta
intermediate variable or variables moderation. The correlation coefficient (R) on
TQM variables on managerial performance, known to the R value of 0.848. So we
can conclude that the relationship between the variables is strong and positive. As
for Adjusted R2 or coefficient of determination value 0.708 means TQM variables
are able to explain through variable managerial performance by 70.8% while the
remaining 29.2% was obtained from other variables outside research or outside
the regression model.

By looking at the results of the calculation of the correlation coefficient (R)
interaction between variables Z to X to variable Y, known to the R value of 0.838.
So we can conclude that the relationship between the variables is strong and
positive. Model summary showing Coefficient Determination Adjusted R Square
of 0.693 or by 69.3%, which means that the ability of job satisfaction variables
strengthen the focus on the customer, Teamwork (team work), continuous
improvement systems, education and training in explaining the managerial
performance (Y) , amounted to 69.3%. Average remainder 30.7% explained by
other variables outside of the study variables.

Keywords: focus on the customer, Teamwork (team work), continuous
improvement systems, education and training, managerial performance and job
satisfaction



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan
simultan variabel TQM yakni fokus pada pelanggan, Kerjasama Tim (team work),
Perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan terhadap
Kinerja manajerial pada PT Dharma Guna Wibawa dan seberapa besar beta
pengaruh dari variabel antara kepuasan kerja dapat memperkuat atau
memperlemah pengaruh variabel TQM terhadap variabel kinerja manajerialnya.

Data Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 102 responden. Metode
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda dilanjutkan dengan
pengujian moderasi dua tahap disetiap variabel. Hasil uji menunjukkan dari
keempat variabel TQM hanya variabel X1 yaitu Fokus pada pelanggan yang tidak
signifikan. Sedangkan signifikan 4 variabel dan pengaruh moderasi dari keempat
variabel tersebut mampu memperkuat atau menambah beta pengaruh dari variabel
antara atau variabel moderasinya.

koefisien korelasi (R) pada variabel TQM terhadap kinerja manajerial,
diketahui nilai R sebesar 0,848. Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antara
variabel adalah kuat dan positif. Sedangkan untuk Adjusted R? atau koefisien
determinasi memiliki nilai 0,708 artinya variabel TQM mampu menjelaskan
melalui variabel kinerja manajerial sebesar 70,8 % sedangkan sisanya sebesar
29,2 % diperoleh dari variabel lain diluar penelitian atau diluar model persamaan
regresi.

Dengan melihat hasil perhitungan koefisien korelasi ( R) interaksi antar
variabel Z dengan X terhadap variabel Y, diketahui nilai R sebesar 0,838. Maka
dapat disimpulkan bahwa hubungan antara variabel adalah kuat dan positif. Model
summary menunjukkan Koefisien Determinasi Adjusted R Square sebesar 0,693
atau sebesar 69,3% yang berarti bahwa kemampuan variabel kepuasan kerja
memperkuat fokus pada pelanggan, Kerjasama Tim (team work), Perbaikan
sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan dalam menjelaskan
kinerja manajerial (), adalah sebesar 69,3%. Sedangkan sisa sebesar 30,7%
dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel penelitian ini.

Kata Kunci: fokus pada pelanggan, Kerjasama Tim (team work), Perbaikan sistem
secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan, Kinerja manajerial dan
kepuasan kerja
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan dunia usaha semakin lama semakin berkembang pesat,
terlebih dalam menghadapi situasi perekonomian yang semakin terbuka. Sejalan
dengan itu, maka perusahaan juga semakin terdorong untuk meningkatkan
efisiensi dan daya saingnya. Salah satu cara yang bisa ditempuh oleh perusahaan
adalah dengan membenahi sumber daya manusia yang dimilikinya agar bisa
bertahan dalam persaingan jangka panjang (Samuel, 2003:73).

Di samping melakukan peningkatan kinerja atau sumber daya manusianya,
perusahaan juga dituntut untuk peningkatan kualitas produk dan jasa yang
dihasilkan agar mampu bersaing dalam persaingan global. Dalam meningkatkan
kualitas produk dan jasa, perusahaan harus melakukan peningkatan dari segi
kualitas, inovasi, kreatifitas, dan produktifitas secara konsisten agar dapat
menghasilkan produk akhir yang bernilai positif lebih tinggi serta jasa yang
pelayanannya lebih baik sehingga dapat memenuhi kepuasan para pelanggan.
Untuk memenangkan pasar global perlu penekanan lebih besar pada kualitas
daripada pemasaran, gerakan total quality atau disebut juga TQM muncul dan
memberikan harapan perbaikan.

Dasar pemikiran perlunya TQM sangatlah sederhana, yakni bahwa cara
terbaik agar dapat bersaing dan unggul dalam persaingan global adalah dengan

menghasilkan kualitas terbaik. Untuk menghasilkan kualitas terbaik diperlukan



upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, proses, dan
lingkungan. Cara terbaik agar dapat memperbaiki kemampuan komponen-
komponen tersebut secara berkesinambungan adalah dengan menerapkan TQM
sebaik-baiknya pada manajemen dan meningkatkan hasil kinerja manajemen
secara maksimal yang didalamnya terdapat manusia, proses dan lingkungan
dengan tehnik-tehnik yang memicu manajemen kearah itu sehingga lebih siap lagi
dalam menghadapi tantangan, rintangan serta persaingan dipasar global.

Penerapan TQM dalam suatu perusahaan dapat memberikan beberapa
manfaat utama yang pada gilirannya meningkatkan laba serta daya saing
perusahaan yang bersangkutan. Dengan melakukan perbaikan kualitas secara
terus-menerus maka perusahaan dapat meningkatkan labanya melalui dua rute.
Rute pertama, yaitu rute pasar. Perusahaan dapat memperbaiki posisi
persaingannya sehingga pangsa pasarnya semakin besar dan harga jualnya dapat
lebih tinggi. Kedua hal ini mengarah pada meningkatnya penghasilan sehingga
laba yang diperoleh juga semakin besar. Sedangkan pada rute kedua, perusahaan
dapat meningkatkan output yang bebas dari kerusakan melalui upaya perbaikan
kualitas. Hal ini menyebabkan biaya operasi perusahaan berkurang. Dengan
demikian laba yang diperoleh akan meningkat.

Seperti halnya dengan kualitas, definisi Total Quality Mangement juga
bermacam-macam. Diungkapkan oleh Santoso (2007), ia menyatakan bahwa
TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi
usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh

anggota organisasi.



Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba memaksimalkan daya saing organisasi melalui
perbaikan terus-menerus terhadap produk jasa, sumber daya manusia, proses dan
lingkungannya. Sebab, berdasarkan TQM, tolak ukur keberhasilan usaha
bertumpu pada kepuasan pelanggan atas barang atau jasa yang diterimanya.

Goetsch dan Davis (2005 : 22-25) mengungkapkan "Total Quality
Management ” itu sendiri merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha
yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan
terus-menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya. Terdapat
sepuluh unsur utama Total Quality Management (TQM) yaitu fokus pada
pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka
panjang, kerja sama tim (teamwork), perbaikan sistem secara berkesinambungan,
pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, kesatuan tujuan, adanya

keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

Tolak ukur keberhasilan usaha TQM bertumpu pada kepuasan pelanggan atas
barang atau jasa yang diterimanya. Peningkatan mutu diperusahaan dengan cara
memperbaiki Kkinerja manajemen secara keseluruhan dan berkesinambungan
menjadi pandangan utama peneliti dalam melakukan penelitian ini. Unsur lain
yaitu Kepuasan kerja yang dimana peneliti melihat ini merupakan salah satu unsur
untuk memaksimalkan kinerja manajerial karena didalammya mencakup bagian
yang membangun semangat dalam meningkatkan kinerja. Seperti fenomena yang
terjadi secara real atau nyata diperusahaan atau di DGW sendiri yang dimana

banyak terjadi masalah-masalah yang cukup membuat perusahaan dirugikan.



Seperti penipuan data karena implementasi sistem yang kurang baik sampai
dengan perebutan costumer itu, semua karena tidak maksimalnya TQM yang

diterapkan terhadap kinerja manajemen begitu juga dengan kepuasan kerja.

B. Identifikasi Masalah

Fenomena yang terjadi dilapangan, berdasarkan peristiwa yang terjadi di
anak cabang perusahaan Dharma Guna Wibawa , yaitu sistem keamanan server
yang berhasil di hack oleh para hacker sehingga data yang seharusnya menjadi
rahasia dicuri sehingga menyebabkan kerugian sampai 2 milyar untuk satu
costumer. Caranya dengan berpura-pura sebagai costumer dari pihak DGW dan
melakukan penagihan invoice sebesar 2 milyar tersebut kepada finance dan tim
finance percaya untuk mentransfer sejumlah dana yang diinginkan dikarenakan
semua alamat, data , nomor pelanggan, alamat email dan data- data penting
lainnya sesuai dengan costumer asli DGW sehingga tidak menyebabkan
kecurigaan bagi pihak finance. Ini akibat kurangnya pengamanan pada sistem dan
kurangnya manajemen SDM yang baik untuk benar- benar teliti pada costumer
palsu serta pengamanan data yang masih lemah di server perusahaan, begitupun
kinerja Tim IT yang ada masih kurang untuk menyelamatkan data yang ada.
Untuk itu perusahaan menambah personil- personil baru yang lebih kompeten
dibidangnya dan melakukan perbaikan- perbaikan pada sistem maupun Kinerja
pada seluruh manajemen baik dari level atas , level menengah sampai level bawah
akan dilibatkan dalam segala perbaikan perbaikan kinerja ini. Salah satunya

variabel kepuasan kerja dahulu yang diterapkan oleh DGW agar para karyawan



mempunyai semangat untuk mendukung kinerja manajerial dalam menerapkan
Total Qualitty Management nya.

Selain itu ada masalah lain yang terjadi lebih besar pada perusahaan yakni
para pesaing dari luar perusahaan yaitu mantan costumer DGW sendiri yang ingin
menyaingi dengan produk yang sama, bahkan mereka melakukan tehnik yang
tidak lazim dengan cara merebut para pegawai unggulan di DGW untuk dijadikan
karyawan mereka dnegan iming-iming upah yang 3 sampai 6 kali lipat lebih tinggi
dari DGW. Dengan cara tersebut sebagian petinggi dan karyawan yang
mempunyai skill terbaik menjadi incaran untuk dijadikan karyawan mereka dalam
merebut costumer DGW dan banyak sekali pegawai yang sudah direkrutnya.

Kiat yang dilakukan DGW dalam merebut kembali costumer nya adalah
meningkatkan berbagai kepuasan kerja karyawan yaitu dengan memberikan bonus
yang besar dan menaikkan gaji dengan persentasi yang besar hampir diseluruh
staff DGW untuk mengurangi lebih banyak lagi karyawan yang akhirnya akan
pindah keperusahaan pesaing tersebut. Begitupun perbaikan fasilitas-fasilitas yang
ada termasuk rumah sakit, hak atas cuti bagi karyawan, dana pensiun bahkan
fasilitas bantuan perumahan diberikan sesuai standard dan jabatan yang ada untuk
kepuasan kerja karyawan. Memanglah tidak mudah tetapi dengan penerapan TQM
melalui kepuasan kerja yang diberikan menjadikan atau memperkuat pengaruh
kinerja manejemen kembali untuk tetap mempertahankan karyawan-karyawan di
DGW terutama karyawan-karyawan dengan kualitas terbaiknya.

Didalam suatu perusahaan penurunan Kinerja Manajerial juga dapat dilihat

dari grafik tinggi dan rendahnya hasil pekerjaan yang dihasilkan. banyak yang



kurang sempurna atau kurang memenuhi syarat (ketepatan waktu dan kualitas
hasil kerja) sehingga dapat dikatakan kinerja manejemen mengalami penurunan.
lima aspek yang terdapat dalam kepuasan kerja menurut Levi (2002), yaitu
Pekerjaan itu sendiri (Work It self), Setiap pekerjaan memerlukan suatu
keterampilan tertentu sesuai dengan bidang nya masing-masing.

Sukar tidaknya suatu pekerjaan serta perasaan seseorang bahwa keahliannya
dibutuhkan dalam melakukan pekerjaan tersebut, akan meningkatkan atau
mengurangi kepuasan kerja, yang kedua atasan (Supervision), atasan yang baik
berarti mau menghargai pekerjaan bawahannya. Bagi bawahan, atasan bisa
dianggap sebagai figur ayah/ibu/teman dan sekaligus atasannya. Yang ketiga
teman sekerja (Workers), Merupakan faktor yang berhubungan dengan hubungan
antara pegawai dengan atasannya dan dengan pegawai lain, baik yang sama
maupun yang berbeda jenis pekerjaannya. Yang keempat Promosi, Merupakan
faktor yang berhubungan dengan ada tidaknya kesempatan untuk memperoleh
peningkatan Kkarier selama bekerja. Yang kelima gaji/Upah (Pay), Merupakan
faktor pemenuhan kebutuhan hidup pegawai yang dianggap layak atau tidak.
Aspek-aspek lain yang terdapat dalam kepuasan kerja yaitu Kerja yang secara
mental menantang, Ganjaran yang pantas, Kondisi kerja yang mendukung, Rekan
kerja yang mendukung, Kesesuaian kepribadian dengan pekerjaan, Dengan
demikian akan lebih besar kemungkinan untuk berhasil pada pekerjaan tersebut,
dan karena sukses ini, mempunyai kebolehjadian yang lebih besar untuk mencapai

kepuasan yang tinggi dari dalam kerja mereka.



Fokus pada pelanggan, kerjasama Tim (teamwork), perbaikan sistem secara
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan adalah bagian yang dapat
mempengaruhi kinerja manajerial di perusahaan. Beberapa penelitian mengenai
hubungan antara TQM dengan kinerja manajerial sudah banyak dilakukan.
Contohnya Erlina, Rini dan Epi (2015) melakukan penelitian tentang pengaruh
TQM terhadap kinerja manajerial dan mempunyai hasil yang signifikan.
Penelitian lainnya Gabriele, Jantje dan Victorina (2014) melakukan penelitian
tentang pengaruh TQM terhadap Kinerja manajerial juga mempunyai hasil yang
signifikan dan beberapa penelitian terdahulu lainnya yang akan dijadikan acuan
untuk penelitian ini akan diulas di pembahasan penelitian terdahulu di bab
selanjutnya. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh sebagian dari karakteristik TQM terhadap kinerja manajerial dan
untuk mengetahui apakah kepuasan kerja dapat memperkuat pengaruh TQM

tersebut terhadap kinerja manajerial

C. Ruang Lingkup

Untuk membatasi lingkup penelitian skripsi ini, maka dilakukan pembatasan
masalah sebagai berikut: penelitian hanya dilakukan dengan menggunakan 4 dari
10 Kkarakteristik TQM, yaitu fokus pada konsumen, kerjasama tim, perbaikan
sistem berkesinambungan dan pendidikan dan pelatihan. Alasannya karena
peneliti ingin lebih fokus terhadap 4 karakteristik dari TQM tersebut dengan
masing-masing indikatornya yang sudah cukup untuk mendukung penelitian ini.

Disini juga peneliti menambahkan variabel moderasi yaitu kepuasan kerja yang



lebih mencakup seluruh aspek-aspek dalam maksimalisasi peningkatan kinerja
karyawan juga mengetahui apakah variabel ini dapat memperkuat atau malah
memperlemah pengaruh dari sebagian karakteristik TQM terhadap kinerja
manajerial. Penelitian sebelumnya Gabriele, Jantje dan Victorina (2014) hanya
meneliti konsep kualitas, teamwork, produktifitas dan kepuasan pelanggan sebagai
karakteristik dari TQMnya . Karakteristik teamwork dan kepuasan pelanggan

juga merupakan 2 dari 4 karakteristik yang diambil oleh peneliti disini.

Sumber data penelitian berasal dari kuesioner yang disebar ke setiap karyawan
pada perusahaan Dharma Guna Wibawa- Sunter Jakarta yang menjadi objek
penelitian penulis. Diharapkan pada penelitian berikutnya bisa menambah lebih
banyak lagi variabel karakteristik dari TQM sendiri serta mengembangkan
indikatornya atau variable moderasi dan interveningnya agar hasil yang didapat

lebih valid dan reliabel.

D. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas, maka perumusan masalah yang akan dibahas
dalam penelitian ini adalah apakah penerapan Total quality management melalui
penelitian dari 4 (empat) karakteristik Total Quality Management yaitu Fokus
pada pelangga, Kerjasama Tim (teamwork), Perbaikan sistem secara
berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan dapat berpengaruh positif terhadap
kinerja manajerial pada PT Dharma Guna Wibawa dan apakah kepuasaan kerja

dapat memperkuat pengaruh dari Fokus pada pelanggan, Kerjasama Tim



(teamwork), Perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan

pelatihan terhadap kinerja manajerial PT Dharma Guna Wibawa.

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan yang akan dicapai dari penelitian ini sesuai dengan rumusan masalah
adalah untuk mengetahui penerapan total quality management melalui 4 (empat)
karakteristik Total Quality Management yaitu Fokus pada pelangga, Kerjasama
Tim (teamwork), Perbaikan sistem secara berkesinambungan, Pendidikan dan
pelatihan terhadap Kinerja manajerial pada perusahaan dan untuk mengetahui
juga bagaimana kepuasan kerja dapat memperkuat atau memperlemah pengaruh
dari Fokus pada pelangga, Kerjasama Tim (teamwork), Perbaikan sistem secara
berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan terhadap Kinerja manajerial pada

perusahaan yang diteliti yaitu PT Dharma Guna Wibawa.

2. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
yang didapat dari perkuliahan tentang pengaruh dan dampak dari sebagian

variabel Total Quality Management yang dijadikan sampel pada penelitian ini



E.

juga dapat menambah wawasan khususnya dalam penulisan karya ilmiah yang

benar.

Bagi Praktisi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada para
praktisi terutama manajemen agar dapat mengaplikasikan Total Quality
Management dengan baik dan benar

Bagi Akademisi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih pemikiran bagi
perkembangan ilmu pengetahuan khusunya dibidang Total Quality

Management.

Sistematika Pembahasan

Sistematika penyusunan skripsi ini terdiri dari 5 (lima) bab yang dapat diuraikan

sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini membahas mengenai latar belakang permasalahan dan judul
penelitian , identifikasi masalah yang berkaitan dengan judul dimana ada
fenomena mengenai perusahaan yang real terjadi, ada juga ruang lingkup
penelitian yang dimana dibahas batasan mengenai penelitian Total
Quality Management terhadap kepuasaan kerja dan Kinerja
manajerialnya. juga sistematika atau gambaran secara singkat mengenai

penelitian ini.

10



BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
Bab ini berisi uraian mengenai teori-teori yang relevan yang digunakan
untuk menjelaskan tentang variabel yang akan diteliti, serta sebagai
dasar untuk member jawaban sementara terhadap rumusan masalah. Bab
ini berisi uraian mengenai definisi variabel, kerangka teori, penelitian
yang relevan, kerangka pemikiran dan hipotesis. selain tujuan dan
manfaat Total Quality Management serta hubungan dari 10
karakteristiknya. Juga dibahas teori dan manfaat dari variabel kepuasan
kerja serta pengertian mengenai Kinerja manajerial itu serta keterkaitan
antara variabel TQM dan kepuasan kerja terhadapa kinerja manajerial itu
sendiri. Bab ini juga membahas penelitian terdahulu mengenai pengaruh
Total Quality Management, sistem kepuasan kerja yang diterapkan
diperusahaan terhadap kinerja manajerial. Selain itu akan diuraikan

kerangka pemikiran beserta bagannya dan hipotesis penelitian.

BAB Il : METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai populasi dan tehnik pemilihan sampel
yang digunakan, lalu dari manakah sumber data diperoleh juga metode
analisis data atau instrumen pengumpulan datanya, operasionalisasi
setiap variabel dimana indikator-indikator dari setiap variabel diberikan
pertanyaan untuk sebaran kuesioner, lalu ada juga pengujian asumsi
klasik, validitas dan reabilitas juga pengujian hipotesis yang terdiri dari
analisis regresi linear berganda, analisi koefisien determinasi, uji F dan

uji T, dan terakhir adalah uji interaksi antar variabel moderasinya.

11



BAB IV : HASIL PENELITIAN
Instrumen yang digunakan untuk memperoleh data dalam penelitian
ilmiah harus valid dan reliabel. Jika tidak demikian, maka hasil analisis
berdasarkan data yang demikian tidak dapat dipertanggungjawabkan
secara ilmiah. Dalam analisis dan pembahasannya terdapat statistik
deskriptif, pengujian kualitas data , uji asumsi klasik dan pengujian
hipotesis. Statistik deskriptif terdiri dari statistik deskriptif kuesioner,
responden dan data. Penujian kualitas data terdiri dari uji validitas dan
uji reabilitas . trasnformasi data ordinal ke interval . pengujian hipotesis
terdiri dari uji F, uji t dan uji R* Juga pengujian interaksi antar

variabelnya.

BAB V : PENUTUP
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari pelaksanaan
keseluruhan penelitian ini dan disertai dengan saran yang nantinya dapat
dijadikan acuan dalam melakukan penelitian selanjutnya atau sebagai

bahan referensi.
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