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ABSTRAK  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Total Quality 

Management (TQM) terhadap kinerja karyawan. Sampel penelitian 
berjumlah 23 orang. Penentuan sampel menggunakan teknik sampel 
jenuh. Instrumen utama pengumpulan data adalah kuesioner. Data 
dianalisis dengan menggunakan teknik regresi berganda. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa aspek fokus pada pelanggan, 
pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, 
dan perbaikan sistem berkesinambungan, secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kinerja karyawan. Aspek fokus pada pelanggan, 
pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, 
dan perbaikan sistem berkesinambungan juga secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan.  

 
Kata Kunci : total quality management, kinerja 
 
ABSTRACT  This study aims to determine the effect of Total Quality Management (TQM) 

on employee performance. The research sample of 23 people. Determination 
of the sample using the saturated sample technique. The main instrument of 
data collection is a questionnaire. Data were analyzed using multiple 
regression techniques. The results showed that aspects of customer focus, 
education and training, employee involvement and empowerment, and 
continuous system improvement, partially had a significant effect on 
employee performance. The aspects of customer focus, education and 
training, employee involvement and empowerment, and continuous system 
improvement also simultaneously have a significant effect on employee 
performance. 
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PENDAHULUAN 

Era globalisasi telah menjangkau 

berbagai aspek kehidupan tidak terkecuali 

bidang koperasi. Mereka bersaing dalam 

menciptakan kondisi yang memungkinkan 

untuk dapat bersaing secara baik di pasar, 
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dan tetap mendapatkan kepercayaan dari 

para anggotanya. Agar dapat bersaing dan 

unggul, maka salah satu solusi yang 

dilakukan oleh koperasi adalah 

mengadopsi dan menerapkan praktek 

pengelolaan operasi perusahaan yang 

terbaik (Bagus Tri Handoko, 2014). Hal 

ini akan membantu mereka dalam 

mengidentifikasi perubahan-perubahan 

dalam lingkungan yang dinamis dan 

merespon secara proaktif perubahan 

tersebut melalui perbaikan terus-menerus 

fungsi operasinya untuk mencapai kinerja 

superior. Satu hal yang sangat berarti 

dalam meningkatkan kinerja menghadapi 

tantangan persaingan tersebut adalah 

melalui perbaikan berkelanjutan pada 

aktivitas bisnis yang terfokus pada 

konsumen, meliputi keseluruhan 

organisasi dan penekanan pada 

fleksibilitas dan kualitas. 

Beberapa pakar kualitas 

mendefinisikan kualitas dengan beragam 

interpretasi. Juran (1989), mendefinisikan 

kualitas secara sederhana sebagai 

kesesuaian untuk digunakan. Definisi ini 

mencakup keistimewaan produk yang 

memenuhi kebutuhan konsumen dan 

bebas dari defisiensi. Sedangkan Goetsch  

dan Davis  (1994) mengidentifikasi 

kualitas sebagai suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan.  Salah 

satu alat manajeman kualitas yang biasa 

digunakan adalah Total Quality 

Management /TQM (Chairany dan 

Wahyuni,  2011). Total Quality 

Management (TQM) merupakan suatu 

konsep manajemen modern yang berusaha 

untuk memberikan respon secara tepat 

terhadap setiap perubahan yang ada, baik 

yang didorong oleh kekuatan eksternal 

maupun kekuatan internal organisasi. 

TQM lebih berfokus pada tujuan 

perusahaan untuk melayani kebutuhan 

pelanggan dengan memasok barang dan 

jasa yang memiliki kualitas setinggi 

mungkin (Tjiptono dan Diana, 2004). Hal 

yang paling ditegaskan dalam TQM 

adalah mengenai kualitas yang mencakup 

produksi, pelayanan, dan karyawan 

perusahaan tersebut. Menjadi suatu 

kelayakan bahwa yang berperan besar 

dalam pemenuhan kualitas adalah 

manajemen perusahaan. Dalam 

melaksanakan TQM, manajemen 

melakukan segala aspek kegiatan dan 

perbaikan terus menerus yang berfokus 

pada pelanggan untuk menghasilkan 

produk yang berkualitas. 
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Dasar pemikiran perlunya TQM yaitu 

bahwa cara terbaik agar dapat bersaing 

dan unggul dalam persaingan global 

adalah dengan menghasilkan kualitas yang 

terbaik. Untuk menghasilkan kualitas 

terbaikdiperlukan upaya perbaikan 

berkesinambungan. Peranan TQM dalam 

suatu perusahaan adalah dapat 

memberikan beberapa manfaat utama 

dalam meningkatkan laba serta daya saing 

perusahaan yang bersangkutan(Tjiptono 

dan Diana, 2003). 

Total quality approach hanya dapat 

dicapai dengan memperhatikan sepuluh 

karakteristik TQM, yaitu: fokus pada 

pelanggan, baik pelanggan internal 

maupun eksternal, memiliki obsesi yang 

tinggi terhadap kualitas, menggunakan  

pendekatan ilmiah dalam pengambilan 

keputusan dan pemecahanmasalah, 

memiliki komitmen jangka panjang, 

membutuhkan kerja sama tim (team 

work), memperbaiki proses secara 

berkesinambungan, menyelenggarakan 

pendidikan dan pelatihan, memberikan 

kekebebasan yang terkendali, memiliki 

kesatuan tujuan, adanya keterlibatan dan 

pemberdayan karyawan. Penerapan TQM 

dalam suatu perusahaan atau organisasi 

dapat memberikan beberapa manfaat 

utama anara lain meningkatkan laba serta 

daya saing perusahaan yang 

bersangkutan.Penerapan TQM yang 

terencana dan terarah juga dapat 

meningkatkan produktifitas dan kinerja 

karyawan (Poernomo dalam Hasanah, 

2013:6). 

Kinerja merupakan prestasi kerja dari 

para karyawan dan manajemen. Sehingga 

perlu untuk melihat hal apa saja yang 

mempengaruhinya dan diperlukan suatu 

sistem pengukuran yang tepat sehingga 

bermanfaat untuk menilai kinerja 

karyawan berdasarkan porsi yang tepat 

(Prabowo, 2012). Pengukuran terhadap 

kinerja perlu dilakukan untuk 

mengetahuiapakah selama pelaksanaan 

kinerja terdapat deviasi dari rencana 

yangvtelah ditentukan, atau apakah hasil 

kinerja telah tercapai sesuai denganyang 

diharapkan (Wibowo, 2010). 

Kinerja Karyawan Kopdit Solidaritas 

Kupang saat ini cukup baik, tapi belum 

begitu maksimal, karena perusahaan 

belum mempraktekkan TQM secara baik 

dan benar, karena berdasarkan hasil pra 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

pada Kopdit Solidaritas Kupang, terdapat 

beberapa masalah antara lain pelayanan 

pengajuan kredit yang dilakukan oleh 

nasabah begitu lama,terkadang 1 sampai 2 

bulanbaru dicairkan dana pinjamannya, 
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kayawan koperasi sulit untuk mengatasi 

kredit yang macet pada nasabah, 

kurangnya kecakapan karyawan bagian 

costumer service dalam menjelaskan apa 

saja yang dibutuhkan oleh calon nasabah. 

Dalam hal ini sangat berpengaruh 

terhadap kinerja Karyawan Kopdit 

Solidaritas Kupang. 

Studi yang dilakukan Afriyanto 

(2010), menemuka  bahwa fokus pada 

pelanggan, perbaikan proses dan 

kesinambungan secara parsial memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

produktifitas karyawan dan kinerja 

karyawan, sedangkan keterlibatan terpadu 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja karyawan, tetapi tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

produktifkaryawan. 

Studi yang dilakukan Bagus Tri 

Handoko (2014), yang berjudul Pengaruh 

Penerapan Total Quality Management 

(TQM) Terhadap Kinerja Karyawan 

Koperasi Bhakti Artha Swadana Jawa 

Timur, menemukan bahwa fokus pada 

anggota, perbaikan berkesinambungan, 

keterlibatan karyawan, komitmen pada 

kualitas, dan system penghargaan 

berpengauh signifikan terhadap kinerja 

karyawan. 

Dari uraian-uraian tersebut, masalah 

dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

1. Apakah TQM yang terdiri dari fokus 

pada pelanggan, pendidikan dan 

pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan. 

2. Apakah TQM yang terdiri dari fokus 

pada pelanggan, pendidikan dan 

pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan.  

Masalah penelitian tersebut, dapat 

dipecahkan dengan menggunakan alur 

pemikiran sebagaimana tergambar pada 

kerangka penelitian pada gambar 1.
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Gambar 1 
Krangka Penelitian 

                             
 

Merujuk pada kerangka penelitian 

tersebut, dapat dirumuskan hipotesis 

penelitian sebagai berikut :  

H1.  TQM yang terdiri dari fokus pada 

pelanggan, pendidikan dan 

pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan. 

H2.  TQM yang terdiri dari fokus pada 

pelanggan, pendidikan dan 

pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan. 

 

 

 

METODE PENELITIAN 
 
Penelitian ini termasuk jenis 

penelitian explanatory, yaitu penelitian 

yang menjelaskan hubungan kausal antara 

TQM dengan kinerja karyawan. Aspek 

TQM yang digunakan untuk memprediksi 

kinerja karyawan adalah fokus pada 

pelanggan, pendidikan dan pelatihan, 

keterlibatan dan pemberdyaan dan 

perbaikan berkesinambungan. Populasi 

dalam penelitian ini berjumlah 23 orang, 

dimana ke 23 orang tersebut seluruhnya 

dijadikan sampel. Jadi teknik penarikan 

sampelnya adalah sampel jenuh. 

Instrumen utama yang digunakan 

untukmengumpulkan data lapangan adalah 

kuesioner. Data yang dikumpulkan akan 

melalui uji validitas dan reliabilitas 

sebelum dilakukan analisis lanjutan. 

Teknik analisis data menggunakan analisis 
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regresi linier berganda. Pengujian 

hipotesis menggunakan uji t dan uji F.  

   

HASIL PENELITIAN  
 

Profil responden yang diidentifikasi 

dalam penelitian ini terdiri dari jenis 

kelamn, usia, tingkat pendidikan, dan 

masa kerja. Temuan menunjukkan bahwa 

responden berjenis kelamin laki-laki lebih 

banyak (60%) dibandingkan wanita 

(40%). Responden terbanyak (40%) 

berada pada kelompok umu 39 – 48 tahun 

dan yang terkecil (17%) berada pada 

kelompok umur 21-28 tahun. Kebanyakan 

responden (52%) berpendidikan S1, dan 

yang paling kecil (9%) berpendidikan 

diploma. Responden terbanyak 

mempunyai masa kerja antara 5-10 tahun 

(44%) dan yang terkecil adalah 1-4 tahun 

(21%). 

Hasil uji validitas dan reliabilitas 

menunjukkan bahwa semua item 

pernyataan/pertanyaan pada setiap aspek 

TQM yaitu fokus pada pelanggan, 

pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan serta variabel kinerja 

karyawan semuanya berada pada kategori 

valid dan reliable. 

Hasil uji hipotesis 1 (H1) 

menunjukkan bahwa TQM yang meliputi 

aspek fokus pada pelanggan, pendidikan 

dan pelatihan, keterlibatan dan 

pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan. Hasil uji selengkapnya dapat 

disimak pada tabel  koefisien berikut :

Tabel 1. Coeficien 
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Hasil uji hipotesis 2 (H2) 

menunjukkan bahwa TQM yang 

meliputi aspek fokus pada pelanggan, 

pendidikan dan pelatihan, keterlibatan 

dan pemberdyaan dan perbaikan 

berkesinambungan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan. Hasil uji 

selengkapnya dapat disimak pada tabel  

anova koefisien berikut.

 
Tabel 2. Anova 

              
 

SIMPULAN  
 

Total quality management yang 

terdiri dari aspek-aspek fokus pada 

pelanggan, pendidikan dan pelatihan, 

keterlibatan dan pemberdyaan dan 

perbaikan berkesinambungan secara 

parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan. Aspek-

aspek ini juga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan. Oleh karena itu 

perlu perbaikan terus menerus pada 

aspek-aspek tersebut untuk 

meningkakan kinerja karyawan di 

masa mendatang.   
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