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 ABSTRACT  

 

 

 

The aims of this study is to determine the effect of the focus on the customer, continous 

improvement education and training, unity of purpose, the award system, invelvment and 

empowerment of employees on employee performance. This study uses primery data source , 

questionnarre. This study populationns 50 employees on operational section which work in 

BTN Bank in Surabaya. Sampling uses complete enumeration technique. After the 

distribution of questionnarres, obtarned sample of 42 employees of the operational section, 

and data analysis uses SPSS 20.0. these result indicate that 1) focus on the customer has no 

significant effecton employee performance, 2) continues improvement has no significant 

effecton employee performance, 3) education and training has no significant effecton 

employee performance, 4) unity of purpose has no significant effecton employee 

performance, 5) the award system has no significant effecton employee performance, 6) 

invelvment and emprovement of employees on employee performance has no significant 

effecton employee performance. 

Keyword: TQM,the focus on the customer,improvement education and training, unity of 

purpose, the award system, invelvment and empowerment of employees on employee 

performance. This study uses primery data source , questionnarre 

 

PENDAHULUAN 

Semakin berkembangnya dunia bisnis 

di lingkungan global dan persaingan yang 

ketat, setiap perusahaan atau organisasi 

bersaing menjadi yang terbaik. setiap 

perusahaan maupun organisasi yang 

bergerak di bidang usaha membuat strategi 

yang baik juga untuk dapat mencapai visi 

dan misinya. Berlakunya pasar bebas 

ASEAN pada tahun 2015 menyebabkan 

perusahaan di setiap negara khususnya di 

wilayah Asean termasuk indonesia 

dihadapkan pada situasi persaingan global.  

 

Persaingan global ini memberikan banyak 

pilihan kepada konsumen, dimana mereka 

semakin sadar biaya (cost conscious) dan 

sadar nilai (valueconscious) dalam 

meminta produk dan jasa yang berkualitas 

tinggi.Untuk dapat bertahan dan berhasil 

dalam lingkungan bisnis global, 

perusahaan harus menciptakan value bagi 

konsumen dalam bentuk produk dan jasa 

serta pelayanan berkualitas, sehingga 

perusahaan juga memperoleh value. 
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Agar dapat bersaing di lingkungan 

bisnis global setiap perusahaan harus 

meningkatkan efisiensinya. Sebuah 

organisasi harus lebih baik dengan para 

pesaingnya dalam mengelola tenaga kerja, 

bahan baku dan input-input lainnya 

sehingga dapat menghasilkan barang-

barang dan jasa yang berkualitas tinggi. 

perusahaan dituntut dan menyediakan 

lingkungan kerja yang kondusif, 

mengingat hal ini bisa meningkatkan 

kinerja dari sumber daya manusia yang 

ada. Sumber daya manusia, modal dan 

teknologi menempati posisi yang amat 

strategis dalam mewujudkan tersedianya 

barang dan jasa. Berkembangnya teknologi 

yang semakin canggih, sumber daya 

manusia/karyawan memegang peranan 

yang penting dalam salah satu berjalanya 

sebuah perusahaan maupun organisasi. 

Untuk mencapai kinerja karyawan yang 

baik sebuah perusahaan atau organisasi 

salah satunya dapat menciptakan berbagai 

inovasi yang merupakan hal yang penting 

harus diperhatikan oleh perusahaan agar 

dapat berkembang dinamis serta bertahan 

dalam persaingan global. untuk 

meningkatkan sumber daya manusia 

perusahaan dapat melakukan berbagai cara 

antara lain pendidikan dan pelatihan untuk 

karyawan. Produktivitas kerja dipengaruhi 

oleh berbagai faktor, baik yang 

berhubungan langsung dengan tenaga 

kerja, maupun yang berhubungan dengan 

lingkungan perusahaan dan kebijakan 

pemerintah secara keseluruhan. Faktor-

faktor yang mempengaruhi tersebut antara 

lain adalah peralatan dan mesin-mesin, 

teknologi, gaji, jaminan sosial, lingkungan 

kerja, pendidikan dan pelatihan, motivasi 

karyawan, disiplin kerja dan faktor lain 

seperti kualitas output pada perusahaan 

yang bersangkutan. pengertian 

produktivitas adalah perbandingan antara 

hasil yang didapatkan dengan sumber-

sumber daya yang digunakan pada kurun 

waktu tertentu. Pengelolahan sumber daya 

manusia yang efektif yaitu dengan 

mengarahkan karyawan ke arah yang 

produktif. 

Perilaku yang mengarah pada 

peningkatan produktivitas tersebut 

menurut Dale Timpe yang dikutip Husein 

Umar (2000: 12), meliputi : (1) Cerdas dan 

dapat belajar dengan relatif cepat; (2) 

Kompeten secara profesional; (3) kreatif 

dan inovatif; (4) Memahami pekerjaan; (5) 

Belajar dengan cerdik, menggunakan 

logika, efisien, tidak mudah macet dalam 

pekerjaan; (6) Selalu mencari perbaikan-

perbaikan, tetapi tahu kapan harus 

berhenti; (7) Dianggap bernilai oleh 

atasannya; (8) Memiliki catatan prestasi 

yang baik; dan (9) selalu meningkatkan 

diri. Perkembangan lebih lanjut terhadap 

tuntutan mutu produk semakin meningkat 

dengan ditunjukannya bahwa konsumen 

saat ini tidak lagi puas dengan mutu yang 

baik saja, tetapi telah pula menuntut 

adanya jaminan konsistensi terhadap mutu 

produk yang diberikan. Sedangkan 

Peningkatan kualitas SDM menurut 

Robbins (2001:46) dapat diukur dari 

keberhasilan : (1) peningkatan kemampuan 

teoritis adalah suatu kapasitas individu 

untuk mengerjakan berbagai tugas dalam 

suatu pekerjaan; (2) peningkatan 

kemampuan teknis adalah metode atau 

sistem mengerjakan sesuatu pekerjaan; (3) 

peningkatan kemampuan konseptual 

adalah mampu prediksi segala sesuatu 

yang ada kaitannya dengan sasaran yang 

akan dituju; (4) peningkatan moral adalah 

mampu melaksanakan koordinasi, mampu 

bekerja sama, selalu berusaha menghindari 

perbuatan tercela dan mampu bersedia 

mengembangkan diri. Di sisi lain inovasi 

produk yang di hasilkan oleh perusahaan 

juga bagian terpenting lainya yang harus 

diketahui oleh perusahaan tersebut  dalam 

mencapai keunggulan kompetitif dalam 

persaingan saat ini.   

KERERANGKA TEORITIS DAN 

HIPOTESIS 

Teori Organisasi 

Teori organisasi adalah: 

Keberhasilan perusahaan ditunjukkan 

kemampuannya memberikan keuntungan 

kepada pemegang saham, manajemen dan 
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semua pihak yang berkepentingan dengan 

perusahaan, melalui pengorganisasian 

yang baik. Organisasi merupakan suatu 

unit sosial yang dikoordinasikan secara 

sengaja, terdiri dari dua orang atau lebih 

yang berfungsi pada suatu basis yang 

relatif bersinambung untuk mencapai 

tujuan atau serangkaian tujuan bersama 

(Robbins 2008). 

Teori Motivasi 

Teori ekspektansi menjelaskan 

bahwa seseorang termotivasi untuk bekerja 

untuk memperoleh sesuatu yang mereka 

harapkan dari pekerjaannya (victor, 1964). 

Motivasi sangatlah dibutuhkan oleh setiap 

manusia karena dari motivasi dapat 

membuat seseorang lebih giat dan 

berantusias dalam bekerja untuk 

mendapatkan hasil yang optimal dan 

memuaskan. Motivasi merupakan keadaan 

dalam  pribadi seseorang yang mendorong 

keinginan individu untuk melakukan 

kegiatan - kegiatan tertentu guna mencapai 

tujuan.  

 

Total Quality Management 

 Total Quality Management 

merupakan suatu pendekatan dalam 

menjalankan bisnis untuk 

memaksimumkan daya saing organisasi 

melalui perbaikan terus menerus. 

Perbaikan secara terus menerus yang 

dilakukan oleh organisasi meliputi produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan. 

TQM juga merupakan cara meningkatkan 

performansi secara terus menerus 

(continues improvement) pada setiap level 

operasi atau proses dan dalam setiap area 

fungsional dari suatu organisasi. TQM 

merupakan pendekatan manajemen 

sistematik yang berorientasi pada 

organisasi, pelanggan, dan pasar melalui 

kombinasi antara pencarian fakta praktis 

dan penyelesaian masalah, guna 

menciptakan peningkatan secara signifikan 

dalam kualitas, produktivitas, dan kinerja 

lain dalam perusahaan. Dasar pemikiran 

TQM adalah bahwa cara terbaik agar dapat 

bersaing dan unggul dalam pesaingan 

global dengan menghasilkan kualitas yang 

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. Penerapan 

TQM dalam suatu perusahaan dapat 

memberikan beberapa manfaat utama yang 

pada giliranya meningkatkan laba dan 

daya saing 

Fokus Pada Pelanggan 

Dalam TQM konsep mengenai 

kualitas dan pelanggan diperluas.Kualitas 

tidak hanya bermakna kesesuaian dengan 

spesifikasi – spesifikasi tertentu, tetapi 

kualitas tersebut di tentukan oleh 

pelanggan. Pelanggan itu sendiri meliputi 

pelanggan internal dan pelanggan 

eksternal. Kebutuhan pelanggan di 

usahakan untuk dipuaskan dalam segala 

aspek, termasuk didalamnya harga, 

keamanan, dan ketepatan waktu. Oleh 

karena itu segala aktivitas perusahaan 

harus dikoordinasikan untuk memuaskan 

para pelanggan. Kualitas yang dihasilkan 

suatu perusahaan sama dengan nilai yang 

di berikan dalam rangka meningkatkan 

kualitas hidup para pelanggan. Semakin 

tinggi nilai yang di berikan, maka semakin 

besar pula kepuasan pelanggan. Maksud 

dari kepuasan pelanggan itu sendiri adalah 

organisasi tergantung pada pelanggannya 

karena harus memahami berbagai 

kebutuhan pelanggan pada saat ini dan di 

masa yang akan datang, kenali persyaratan 

ataun tuntutan pelanggan dan berusaha 

untuk memenuhinya atau bahkan melebihi 

apa yang di harapkan pelanggan. Adapun 

beberapa penerapan khusus bagi orientasi 

pelanggan, yakni : 

1. Teliti, pahami kebutuhan dan harapan 

pelanggan 

2. Pastikan bahwa sasaran organisasi 

sejalan dengan kebutuhan dan 

harapan pelanggan 
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3. Komunikasikan kebutuhan dan 

harapan pelanggan ke seluruh 

organisasi 

4. Ukur kepuasan pelanggan lalu ambil 

tindakan dari hasil pengukuran. 

 

Perbaikan Berkesinambungan 

 Agar dapat sukses, setiap 

perusahaan perlu melakukan proses 

sistematis dalam melaksanankan perbaikan 

secara berkesinambungan. Konsep yang 

berlaku disini adalah siklus PDCAA (plan, 

do, check, act, analyze), yang terdiri dari 

langkah –langkah perencanaan, dan 

melakukan tindakan korektif terhadap 

hasil yang diperoleh. Perbaikan seharusnya 

menjadi tujuan permanen organisasi. 

 

Sistem Penghargaan 

 Penghargaan atau reward 

(kompensasi) merupakan apa yang 

diterima oleh para karyawan sebagai ganti 

kontribusi mereka kepada organisasi 

(Simamora,2004:548). Penghargaan yang 

diberikan perusahaan dapat mempengaruhi 

tendensi para karyawan untuk tetap 

bersama pada organisasi atau mencari 

pekerjaan lainnya. Semakin besar 

perhatian perusahaan terhadap kebutuhan 

karyawan maka perusahaan tersebut akan 

mendapat timbal balik yang sesuai, yaitu 

memaksimalkan produktivitas kinerja. 

Pendidikan dan Pelatihan 

Pendidikan dan pelatihan disini agar 

setiap orang yang bekerja didalam suatu 

perusahaan yang terkait diharapkan dapat 

meningkatkan kemampuan teknis dan 

profesionalnya. . Dengan itu pendidikan 

dan pelatihan sangat penting untuk di 

berikan kepada setiap karyawan. Setiap 

organisasi harus mempersiapkan program 

yang berisi kegiatan yang dapat 

meningkatkan kemampuan dan 

profesionalisme SDM, supaya organisasi 

ataupun perusahaan bisa bertahan dan 

berkembang sesuai dengan lingkungan 

organisasi. 

Kesatuan Tujuan 

Kesatuan tujuan bertalian erat 

dengan pembagian kerja. Kesatuan tujuan 

tergantung pula terhadap kesatuan 

perintah. Dalam pelaksanaan kerja bisa 

saja terjadi adanya dua perintah sehingga 

menimbulkan arah yang berlawanan. Oleh 

karena itu, perlu alur yang jelas dari mana 

karyawan mendapat wewenang untuk 

pelaksanakan pekerjaan dan kepada siapa 

ia harus mengetahui batas wewenang dan 

tanggung jawabnya agar tidak terjadi 

kesalahan. Pelaksanaan kesatuan tujuan 

(unity of directiion) tidak dapat terlepas 

dari pembagian kerja, wewenang dan 

tanggung jawab, disiplin, serta kesatuan 

tujuan. 
 

Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan 

Pelibatan karyawan adalah suatu 

proses untuk mengikutsertakan para 

karyawan pada semua level organisasi 

dalam pembuatan keputusan dan 

pemecahan masalah Fandy Tjiptono,(2001 

128-129).  Pemberdayaan dapat di artikan 

sebagai pelibatan karyawan yang benar-

benar berarti (signifikan). Dengan 

demikian pemberdayaan tidak sekedar 

hanya memliki masukan tetapi juga 

memperhatikan, mempertimbangkan dan 

menindaklanjuti masukan tersebut apakah 

akan diterima atau tidak. 

 

Kinerja Karyawan 

Penilaian kinerja (Performance 

Appraisal) merupakan fungsi kunci untuk 

melaksanakan manajemen sumberdaya 

manusia secara efektif. Namun dalam 

banyak kondisi, fungsi penilaian kinerja 

hanya dipandang sebelah mata oleh para 

pengambil kebijakan dalam organisasi dan 

dianggap sebagai ritual tahunan.mereka 

beranggapan bahwa kegiatan penilaian 

kinerja menghabiskan begitu banyak 

waktu, dan sebagian besar orang – orang ( 

para karyawan dan eksekutif ) dalam 

organisasi tidak begitu menyukainya, 

meskipun mereka berkepentingan secara 

langsung terhadap fungsi tersebut. Yang 
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dimaksud dengan sistem penilaian kinerja 

ialah proses yang mengukur kinerja 

karyawan. Menurut Fandy Tjiptono & 

Anastasia Diana (2003:255), Ada beberapa 

faktor yang mempengaruhi kinerja 

karyawan adalah 

1. Karakteristik situasi 

2. Deskripsi pekerjaan, spesifikasi 

pekerjaan dan standar kinerja 

pekerjaan, 

3. Tujuan-tujuan penilaian kinerja, 

4. Sikap para karyawan dan manajer 

terhadap evaluasi 

 

Hubungan Fokus Pada Pelanggan 

Terhadap Kinerja Karyawan 

Fokus kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor mikro dari 

dalam perusahaan yang mempengaruhi 

perubahan dan pengembangan kinerja 

suatu organisasi, juga salah satu variabel 

yang secara signifikan mempengaruhi 

kinerja karyawan (Prajogo dan Hong, 

2008). Kepuasan pelenggan merupakan 

suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapandari 

pelenggan/konsumen dapat terpenuhi.yang 

akan mengakibatkan terjadinya pembelian 

ulang ataukesetiaan yang berlanjut pada 

pelanggan. Faktor yang paling penting 

untuk menciptakan kepuasan konsumen 

adalah kinerja dari perusahaan tersebut 

yang biasanya diartikan dengan kualitas 

dari agen tersebut. Hal ini berarti bahwa 

semakin fokus dalam melayani pelanggan 

mampu mendorong meningkatnya kinerja 

yang dicapai oleh karyawan. 

Hubungan Sistem penghargaan 

terhadap kinerja karyawan 

Penghargaan atau reward 

(kompensasi) merupakan apa yang 

diterima oleh para karyawan sebagai ganti 

kontribusi mereka kepada organisasi 

(Simamora,2004:548). Penghargaan yang 

diberikan perusahaan dapat mempengaruhi 

tendensi para karyawan untuk tetap 

bersama pada organisasi atau mencari 

pekerjaan lainnya. Semakin besar 

perhatian perusahaan terhadap kebutuhan 

karyawan maka perusahaan tersebut akan 

mendapat timbal balik yang sesuai, yaitu 

memaksimalkan produktivitas kinerja. 

Dengan diterapkanya sistem penghargaan 

di dalam perusahaan tersebut maka 

kualitas kinerja dari para individu sendiri 

akan semakin terpacu apabila mereka 

diberikan penghargaan baik berupa fisik 

maupun non fisik yang layak atas hasil 

kinerjanya. Sehingga para manajer 

maupun karyawan akan lebih giat lagi 

dalam melaksanakan kinerjanya. 

Hubungan Perbaikan 

Berkesinambungan Terhadap Kinerja 

Karyawan 

Perbaikan berkelanjutan dapat 

mengatur perencanaan, pengorganisasian 

dan dapat memberikan petunjuk dalam 

mempromosikan kinerja karyawan, 

pelatihan dan penilaian kinerja menjadi 

lebih terukur dalam mewujudkan 

kebutuhan kinerja setiap harinya. Dalam 

penelitian yang di lakukan oleh  Salman D. 

Al-Shobaki , Rami H. Fouad , Adnan Al-

Bashir (2010) dengan judul  The 

Implementation of Total Quality 

Management (TQM) for The Banking 

Sector in Jordan. dari hasil penelitian ini 

terdapat hubungan yang signifikan dan 

postif antara perbaikan berkesinambungan 

terhadap kinerja karyawan. Hal ini dapat 

menarik kesimpulan jika semakin besar 

perusahaan melakukan perbaikan 

berkesinambungan dengan baik dan 

memadai untuk karyawan, maka akan 

semakin  baik juga kinerja karyawan 

Hubungan Pendidikan dan pelatihan 

terhadap Kinerja Karyawan 

SDM merupakan investasi sangat 

berharga bagi sebuah organisasi atau 

perusahaan yang perlu dijaga. maka dari 

itu Pendidikan dan pelatihan perlu di 

lakukan untuk dapat meningkatkan 

kualitas dan produktifitas karyawan. 

Dengan itu pendidikan dan pelatihan 

sangat penting untuk di berikan kepada 

setiap karyawan. Setiap organisasi harus 

mempersiapkan program yang berisi 

kegiatan yang dapat meningkatkan 
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kemampuan dan profesionalisme SDM, 

supaya organisasi ataupun perusahaan bisa 

bertahan dan berkembang sesuai dengan 

lingkungan organisasi. 

Hubungan Kesatuan Tujuan terhadap 

Kinerja Karyawan 

 Dalam melaksanakan tugas-tugas 

dan tanggung jawabnya, karyawan perlu 

diarahkan menuju sasarannya. Kesatuan 

tujuan bertalian erat dengan pembagian 

kerja. Kesatuan tujuan tergantung pula 

terhadap kesatuan perintah. Dalam 

pelaksanaan kerja bisa saja terjadi adanya 

dua perintah sehingga menimbulkan arah 

yang berlawanan. Oleh karena itu, perlu 

alur yang jelas dari mana karyawan 

mendapat wewenang untuk pelaksanakan 

pekerjaan dan kepada siapa ia harus 

mengetahui batas wewenang dan tanggung 

jawabnya agar tidak terjadi kesalahan. 

Pelaksanaan kesatuan tujuan (unity of 

directiion) tidak dapat terlepas dari 

pembagian kerja, wewenang dan tanggung 

jawab, disiplin, serta kesatuan tujuan. 

 

Hubungan Keterlibatan dan 

Pemberdayaan Karyawan terhadap 

kinerja karyawan 

Pelibatan karyawan adalah suatu 

proses untuk mengikutsertakan para 

karyawan pada semua level organisasi 

dalam pembuatan keputusan dan 

pemecahan masalah Fandy Tjiptono,(2001 

128-129).  Pemberdayaan dapat di artikan 

sebagai pelibatan karyawan yang benar-

benar berarti (signifikan). Dengan 

demikian pemberdayaan tidak sekedar 

hanya memliki masukan tetapi juga 

memperhatikan, mempertimbangkan dan 

menindaklanjuti masukan tersebut apakah 

akan diterima atau tidak. Dalam penelitian 

yang di lakukan oleh Yaser Mansour 

Almansour (2012) dengan judul the impact 

of total quality management Components 

on small and medium enterprises’ 

Financial performance in Jordan, dari hasil  

 

penelitian ini terdapat hubungan 

yang signifikan dan postif antara 

keterlibatan dan pemberdayaan terhadap 

kinerja karyawan. Hal ini dapat menarik 

kesimpulan jika semakin besar perusahaan 

melakukan keterlibatan dan pemberdayaan 

karyawan dengan baik dan memadai untuk 

karyawan, maka akan semakin  baik juga 

kinerja karyawan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

10 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 

Berdasarkan dari rumusan masalah maka 

hipotesa yang penulis ajukan adalah 

sebagai berikut: 

H1 :  Fokus pada pelanggan 

berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan 

H2 : Sistem Penghargaan berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan 

H3 : Perbaikan Berkesinambungan 

berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan 

H4 :  Pendidikan dan Pelatihan 

berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan 

H5 :  Kesatuan Tujuan berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan 

H6 : Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan berpengaruh terhadap 

kinerja  karyawan 

METODE PENELITIAN 

Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian merupakan 

penelitian kuantitatif. Yang mana dari 

penelitian yang menjelaskan hubungan 

antar variabel-variabel dengan melakukan 

uji hipotesis. jika dilihat dari tujuan 

penelitiannya termasuk jenis penelitian 

dasar (basic research ) yaitu penelitian 

yang mengembangkan dan mengevaluasi 

konsep-konsep teoritis. Jika dilihat dari 

sifat dan jenis penelitiannya termasuk jenis 

penelitian opini karena bertujuan untuk 

menyelidiki pandangan atau persepsi atau 

penilaian responden terhadap masalah 

yang ada. 

Identifikasi Variabel 

Sesuai dengan permasalahan yang 

diangkat, variabel yang dianalisis dalam 

penelitian ini meliputi variabel bebas 

(independent variabel), variabel bebas 

Sistem Penghargaan 

X2 

 
Kinerja Karyawan 

(Y) Perbaikan 

Berkesinambungan 

X3 

 

Pendidikan dan 

Pelatihan X4 

 

Kesatuan Tujuan X5 

Keterlibata dan 

Pemberdayaan 

Karyawan X6 

Fokus Pada 

Pelanggan X1  
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adalah variabel yang menyebabkan atau 

mempengaruhi yaitu faktor-faktor yang di 

ukur oleh peneliti untuk menentukan 

hubungan antara fenomena yang di 

observasi. dan variabel tergantung 

(dependent variabel) yang mempunyai 

hubungan sebab akibat sebagai berikut:  

1. Variabel bebas / independent variable 

yaitu TQM meliputi 

a. Fokus pada pelanggan 

b. Sistem penghargaan 

c. Perbaikan 

berkesinambungan 

d. Pendidikan dan pelatihan 

e. Kesatuan tujuan 

f. Keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan 

2. Variable dependent yaitu: 

a. kinerja karyawan 

 

Definisi Operasional dan Pengukuran 

Variabel 

Pada penelitian ini peneliti 

menggunakan dua jenis variabel,yakni; (1) 

variabel dependent dan (2) variabel 

independent 

variabel dependent: 

1. kinerja karyawan (Y) 

Adapun pengukurannya dalam 

penelitian ini yaitu dengan menggunakan 

skala likert untuk mengatur tanggapan 

respoden terhadap objek penelitian dengan 

5 tingkatan responden diminta untuk 

mengisi kuisioner dengan memberikan 

tanda silang (X) pada jawaban yang 

disediakan dengan ketentuan skor 

penilaian yang ditetapkan sebagai berikut : 

Skor 1 : Sangat tidak setuju 

Skor 2 : Tidak setuju 

Skor 3 : ragu-ragu 

Skor 4 : Setuju 

Skor 5 : Sangat setuju 

Kinerja Karyawan (Y) 

Kinerja karyawan adalah orang-

orang yang bekerja dalam manajemen 

sumber daya manusia. sependapat bahwa 

penilaian ini merupakan bagian penting 

dari seluruh proses karyawan yang 

bersangkutan. Hal ini penting juga bagi 

perusahaan dimana karyawan tersebut 

bekerja. Bagi karyawan, penilaian tersebut 

berperan sebagai umpan balik tentang 

berbagai hal seperti kemampuan, 

kelebihan, kekurangan, dan potensi yang 

pada gilirannya bermanfaat untuk 

menentukan tujuan, jalur, rencana dan 

pengembangan karir.  

Penilaian kinerja (Performance 

Appraisal) merupakan fungsi kunci untuk 

melaksanakan manajemen sumberdaya 

manusia secara efektif. tetapi dalam 

banyak kondisi, fungsi penilaian kinerja 

hanya dipandang sebelah mata oleh para 

pengambil kebijakan dalam organisasi dan 

dianggap sebagai ritual tahunan.mereka 

beranggapan bahwa kegiatan penilaian 

kinerja menghabiskan begitu banyak 

waktu, dan sebagian besar orang – orang ( 

para karyawan dan eksekutif ) dalam 

organisasi tidak begitu menyukainya, 

meskipun mereka berkepentingan secara 

langsung terhadap fungsi tersebut. 

Fokus Pada Pelanggan (X1) 

Fokus pada pelanggan adalah 

bermanfaat untuk mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan. Kepuasan 

pelanggan yang dilakukan haruslah 

melalui hasil penelitian pasar, sehingga 

dapat menghasilkan data yang sesuai 

dengan kepuasan pelanggan. Fokus 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

faktor mikro dari dalam perusahaan yang 

mempengaruhi perubahan dan 

pengembangan kinerja suatu organisasi, 

juga salah satu variabel yang secara 

signifikan mempengaruhi kinerja 

karyawan (Prajogo dan Hong, 2008). 

Sistem Penghargaan (X2) 

Sistem penghargaan menurut 

(Kurnianingsih 2000:237) adalah 

pemberian kompensasi kepada para 

manajer yang terdiri atas pembayaran tetap 

saja dan pembayaran tetap ditambah 

variabel yang jumlahnya ditentukan 



12 
 

berdasarkan kinerja manajer (performance 

contingent reward).  

Perbaikan Berkesinambungan (X3) 

 Perbaikan berkesinambungan adalah 

proses sistematis dalam melaksanankan 

perbaikan secara berkesinambungan. 

Konsep yang berlaku disini adalah siklus 

PDCAA (plan, do, check, act, analyze), 

yang terdiri dari langkah –langkah 

perencanaan, dan melakukan tindakan 

korektif terhadap hasil yang diperoleh. 

Perbaikan seharusnya menjadi tujuan 

permanen organisasi. Rovila Elmaghviroh, 

(modul SPM edisi revisi 2013) 

 

Pendidikan dan Pelatihan (X4) 

Pendidikan dan pelatihan Berdasarkan 

sumber Tjiptono & Diana, (2001), 

pelatihan dapat dibagi menjadi tiga 

kategori yaitu: 

1. In-house atau on-site training 

2. External atau outside training 

3. Kombinasi keduanya 

In-house training berupa on-the-job 

training, seminar atau lokakarya, instruksi 

lewat media (video, tape, dan satelit). 

Sedangkan eksternal training terdiri dari 

kursus di universitas atau perguruan tinggi. 

Berdasarkan kategori karyawan 

pendidikan dan pelatihan dapat berupa 

program orientasi karyawan baru, 

pelatihan umum secara ekstensif, dan 

pelatihan peralatan serta prosedur operasi. 

Kesatuan Tujuan (X5) 

Dalam melaksanakan tugas-tugas 

dan tanggung jawabnya, karyawan perlu 

diarahkan menuju sasarannya. Kesatuan 

tujuan bertalian erat dengan pembagian 

kerja. Kesatuan tujuan tergantung pula 

terhadap kesatuan perintah. Kesatuan 

tujuan adalah suatu usaha yang dapat 

diarahkan pada tujuan yang sama untuk 

sutau keluaran yang diharapkan. Geostech 

dan Davis (1994) 

 

Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan (X6) 

Keterlibatan dan pemberdayaan 

karyawan adalah untuk mencapai 

kemampuan prestasi tertinggi. Proses 

pemberdayaan karyawan di lakukan 

dengan memberikan kewenangan kepada 

karyawan untuk membuat lebih banyak 

keputusan yang berkaitan dengan tugas 

dan tanggung jawabnya ( Gaspersz, 

2001:231).  

Menurut tenner dan detoro ( 1993:179-

182) terdapat 3 dimensi dalam 

pemberdayaan karyawan yaitu: 

1. membangun kesejajaran yaitu 

dengan member pengajaran 

ntentang visi,misi dan tujuan. 

2. Membangun kemampuan dengan 

sasaran pada individu 

(kecakapan/ability, 

ketrampilan/skills, dan 

pengetahuan), sistem kemampuan 

(dalam menangani bahan baku, 

metode dan mesin). 

3. Membangun kepercayaan yang 

bisa dicapai dengan cara saling 

mempercayai antara manajer dan 

para karyawan. 

 

Populasi Sampel dan Teknik 

Pengambilan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh karyawan di Kantor Cabang 

utama Bank BTN yang ada di Kota 

Surabaya. Sedangkan sampel dalam pada 

penelitian ini adalah seluruh karyawan 

bagian operasional di Kantor cabang Bank 

BTN Surabaya yang akan di teliti. 

Karyawan bagian operasional dalam Bank 

BTN tersebut ada 50 orang yang akan 

mengisi kuesioner. Pada penelitian ini 

digunakan teknik complete enumeration 

sampling Teknik complate enumeration 

adalah pengambilan sampel dari semua 

populasi yang menjadi sample dalam 

penelitian ini. 
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ANALISIS DATA DAN 

PEMBAHASAN 

Jenis Penelitian ini menggunakan 

data primer yang diperoleh langsung dari 

karyawan bagian operasional. 

pengumpulan data yang dipergunakan 

dalam peneitian ini adalah melalui 

penyebaran kuisioner yang digunakan 

untuk mengumpulkan data dari respoden 

mengenai hal-hal yang berkaitan dengan 

penelitian ini. Pada penelitian ini 

digunakan teknik pengambilan sampel 

dengan teknik complate enumeration 

sampling, Alasan menggunakan metode 

ini dalam penelitian ini adalah  

pengambilan sampel berdasarkan pada 

semua populasi yang menjadi sample 

(mencari jumlah karyawan bagian 

operasional di bank BTN).. Dan di 

kuesioner tersebut terdapat beberapa 

pertanyaan yang mengenai tentang kinerja 

karyawan bagian operasional yang 

nantinya dapat di gunakan untuk penilaian 

apakah TQM sudah berjalan dengan baik. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dimaksudkan untuk 

mengukur kualitas kuesioner.Pengujian ini 

dilakukan dengan analisa faktor. Uji ini 

dimaksudkan untuk memastikan bahwa 

masing-masing pertanyaan akan 

terklasifikasi pada variabel-variabel yang 

telah ditentukan (construct validity). 

Menurut Kurnianingsih dan Indriantoro 

(2000) bahwa koefisien validitas dicari 

dengan mengkorelasikan skor yang 

diperoleh pada setiap item dengan skor 

total dari masing-masing atribut, dengan 

menggunakan SPSS 23.0 untuk menguji 

validitas data yang diperoleh digunakan 

pearson correlation, apabila koefisien 

pearson yang diperoleh tidak signifikan 

pada level signifikansi 0.01 atau 0.05 

berarti data yang diperoleh tidak valid. 

 Berikut adalah pedoman yang akan 

menyatakan bahwa data valid atau tidak, 

yakni: 

a. Jika nilai r hitung < dari r tabel, 

(signifikansi ≥ 0,05) maka data yang 

dihasilkan tidak valid. 

b. Jika nilai r hitung ≥ dari r tabel, 

(signifikansi < 0,05) maka data yang 

dihasilkan valid. 

Suatu alat dikatakan handal jika alat 

itu dapat mengukur suatu gejala waktu 

yang berlainan senantiasa menunjukkan 

hasil yang relative sama. Reliabilitas 

menunjukkan sejauh mana suatu 

pengukuran dapat membeberkan hasil 

yang berbeda bila dilakukan pengukuran 

kembali terhadap subyek yang sama 

kriteria reliabilitas dikatakan reliabel jika 

koefisien alpha lebih besar dari 0,6 

(Maholtra 1995 : 169). Untuk menguji 

reliabilitas pada pengujian ini digunakan 

teknik analisis dengan formula Alpha 

Cronbach melalui bantuan program 

komputer SPSS 23.0 Windows. 

Uji Normalitas 

Pengujian ini dilakukan untuk 

mengetahui distribusi data dan untuk 

menguji apakah dalam model regresi 

antara variabel dependen dan independen 

keduanya mempunyai distribusi normal 

atau tidak (Imam, 2012:160). Uji 

normalitas data dapat dilakukan dengan 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov 

(Uji K-S). Jika nilai hasil uji K-S ≥ 

dibandingkan taraf signifikansi 0,05 maka 

sebaran data tidak menyimpang dari kurva 

normalnya atau data tersebut normal. 

Pengujian Hipotesis 

Analisis regresi linier berganda adalah 

hubungan secara linear antara dua atau 

lebih variabel independen (X1, X2,….Xn) 

dengan variabel dependen (Y). Analisis ini 

untuk mengetahui arah hubungan antara 

variabel independen dengan variabel 

dependen apakah masing-masing variabel 

independen berhubungan positif atau 

negatif dan untuk memprediksi nilai dari 

variabel dependen apabila nilai variabel 

independen mengalami kenaikan atau 

penurunan.Data yang digunakan biasanya 
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berskala interval atau rasio.adapun rumus 

Persamaan regresi adalah sebagai berikut : 

Y  = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + 

β5X5 + β6X6 + e 

 

Keterangan : 

Y =  Variabel terikat yaitu Kinerja 

Karyawan 

α  =  Konstanta 

β1–β6 = Koefisien Regresi 

X1,X2,X3,X4,X5,X6  

X1 = Fokus pada pelanggan 

X2 = Sistem Penghargaan 

X3 = Perbaikan berkesinambungan 

X4 = Pendidikan dan Pelatihan 

X5 = Kesatuan Tujuan 

X6 = Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan 

e   =  Standar Error 

 

PEMBAHASAN 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pada uji validitas menunjukkan 

bahwa hasil dari semua item pertanyaan 

dari  variabel-variabel independen dan 

dependent (X1) fokus pada pelanggan, 

(X2) perbaikan  berkesinambungan, (X3) 

keterlibatan karyawan, (X4) kesatuan 

tujuan, (X5) Sistem penghargaan, (X6) 

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 

dan kinerja karyawan (Y) dinyatakan valid 

dengan nilai sig < 0,05 sehingga alat ukur 

kuesioner tersebut layak dugunakan untuk 

penelitian atau analisis selanjutnya. 

Pada uji Reliabilitas bahwa dari 

fokus pada pelanggan, perbaikan 

berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan, sistem penghargaan, dan 

keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 

memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar 

dari 0.6, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa uji reliabilitas alat ukur berupa 

kuisioner tersebut dapat  dikatakan 

reliabel. Tetapi pada variabel kesatuan 

tujuan menunjukan hasil tidak reliabel dan 

memiliki nilai Cronbach Alpha di bawah 

0,6. Maka untuk variabel kesatuan tujuan 

hasil kuesioner tidak dapat di gunakan 

menganalisis selanjutnya. 

Uji Normalitas 

Dari uji normalitas variabel Total 

Quality Management dengan 

menggunakan nilai residual yang mana 

suatu variabel berdistribusi normal jika  

nilai signifikansinya ≥ 0.05. Pada uji 

normalitas yang dilakukan peneliti 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0.894 

dan dapat disimpukan jika variabel fokus 

pada pelanggan, perbaikan 

berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan, kesatuan tujuan, sIstem 

penghargaan dan keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan dapat dijelaskan 

bahwa residual data terdistribusi normal. 
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Analisis Regresi 

HASIL ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 

Coefficientsᵃ  

Variabel Label Koefisien 

 
Constant 2,544 

X1 Fokus pada pelanggan 0,591 

X2 Perbaikan Berkesinambungan 0,442 

X3 Pendidikan dan Pelatihan 0,185 

X4 Kesatuan Tujuan 0,163 

X5 Sistem Penghargaan 0,378 

X6 Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 0,657 

R                                       = 0,391 

R. Square                          = 0,153 

Adjusted R Square            = 0,003 

F hitung                             = 1.021 

Sig F                                  = 0,429 

Kolmogorov-Smirnov Z    = 0,576 

Asymp. Sig (2-tailed)        = 0,894 

 

Y = 2,544 + 0,591 X1 - 0,442 X2 - 0,185 

X3 - 0,163 X4 + 0,378 X5 + 0,657 X6  

Pada Uji F nampak bila fokus pada 

pelanggan, perbaikan berkesinambungan, 

pendidikan dan pelatihan, kesatuan tujuan, 

system penghargaan dan keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan memeiliki nilai F 

sebesar 1.021 dan nilai signifikansi lebih 

besar dari 0.05 yakni sebesar 429. Dari 

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 

variabel Fokus pada pelanggan, perbaikan 

berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan, kesatuan tujuan, system 

penghargaan dan keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan tidak 

berpengaruh  signifikan terhadap kinerja 

karyawan. 

Pada  Uji T menunjukkan bahwa 

dari hasil pengujian tampak bahwa 

variabel fokus pada pelanggan memiliki 

probabilitas signifikansi >0.05 yakni 

0.591. Dapat disimpulkan, jika fokus pada 

pelanggan  tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kinerja karyawan, 

 

Sedangkan untuk variabel perbaikan 

berkesinambungan memiliki signifikansi 

>0.05 yakni 0.442. Dapat disimpulkan jika 

perbaikan berkesinambungan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan. Kemudian untuk variabel 

pendidikan dan pelatihan memiliki 

signifikansi >0.05 yakni sebesar 0.185. 

Dapat disimpulkan jika pendidikan dan 

pelatihan tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Selanjutnya variabel kesatuan tujuan 

memiliki tingkat signifikansi > 0.05  yakni 

sebesar 0.163. dari hal tersebut dapat 

disimpulkan jika kesatuan tujuan tidak 

berpengaruh terhadapa kinerja karyawan. 

Selanjutnya variable system penghargaan 

memiliki signifikansi >0,05 yakni 0,378. 

Dari hal tersebut dapat di simpulkan jika 

sistem penghargaan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Variabel bebas yang terakhir adalah 

keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 

yang mana memiliki tingkat signifikansi > 

0.05 yakni sebesar 0.657. Hal ini dapat 
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disimpulkan jika keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kinerja karyawan. 

 

 Dari uji normalitas dengan 

variabel Total Quality Management 

dengan menggunakan nilai residual yang 

mana suatu variabel berdistribusi normal 

jika  nilai signifikansinya ≥ 0.05. Pada uji 

normalitas yang dilakukan peneliti 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0.894 

dan dapat disimpukan jika variabel fokus 

pada pelanggan, perbaikan 

berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan, kesatuan tujuan, sIstem 

penghargaan dan keterlibatan dan 

pemberdayaan karyawan dapat dijelaskan 

bahwa residual data terdistribusi normal. 

 

KESIMPULAN, KETERBATASAN 

DAN SARAN 

Kesimpulan 

Setelah dilakukan penelitian pada 

karyawan Bank Tabungan Negara (BTN) 

Kantor Cabang Utama Surabaya dan 

melakukan analisis data terdapat beberapa 

informasi yang diperoleh. Dari hasil 

analisis baik secara deskriptif maupun 

statistik dengan SPSS 16 maka dapat 

ditarik kesimpulan dari penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Hipotesis penelitian pertama 

menyatakan bahwa Fokus Pada 

Pelanggan tidak berpengaruh 

terhadap Kinerja Karyawan. 

Hipotesis penelitian ditolak 

berdasarkan perhitungan bahwa 

Keterlibatan Karyawan memiliki 

tingkat signifikansi f dan t lebih 

besar dari lima persen. 

2. Hipotesis penelitian kedua 

menyatakan bahwa variabel 

perbaikan berkesinambungan tidak 

berpengaruh terhadap Kinerja 

Karyawan. Hipotesis penelitian 

ditolak berdasarkan perhitungan 

bahwa perbaikan 

berkesinambungan memiliki 

tingkat signifikansi f dan t lebih 

besar dari lima persen.  

3. Hipotesis penelitian ketiga 

menyatakan bahwa variabel 

Pendidikan dan Pelatihan tidak 

berpengaruh terhadap Kinerja 

Karyawan. Hipotesis penelitian 

ditolak berdasarkan perhitungan 

bahwa pendidikan dan pelatihan 

memiliki tingkat signifikansi f dan 

t lebih besar dari lima persen. 

4. Hipotesis penelitian ketempat 

menyatakan bahwa variabel 

Kesatuan Tujuan tidak berpengaruh 

terhadap Kinerja Karyawan. 

Hipotesis penelitian diterima 

berdasarkan perhitungan bahwa 

Kesatuan Tujuan memiliki tingkat 

signifikansi f dan t lebih dari dari 

lima persen. 

5. Hipotesis penelitian kelima 

menyatakan bahwa variabel Sistem 

Penghargaan tidak berpengaruh 

terhadap Kinerja Karyawan. 

Hipotesis penelitian ditolak 

berdasarkan perhitungan bahwa 

Sistem fPenghargaan memiliki 

tingkat signifikansi f dan t lebih 

besar dari lima persen. 

6. Hipotesis penelitian keenam 

menyatakan bahwa variabel 

Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan tidak berpengaruh 

terhadap Kinerja Karyawan. 

Hipotesis penelitian ditolak 

berdasarkan perhitungan bahwa 

Keterlibatan dan Pemberdayaan 

Karyawan memiliki tingkat 

signifikansi f dan t lebih besar dari 

lima persen. 

Keterbatasan Penelitian 

 Penulis menyadari bahwa 

penelitian yang telah dilakukan masih 

memiliki banyak keterbatasan. Antara lain 

sebagai berikut: 
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1. Jumlah sampel yang sebesar 42 

responden yang mungkin jika 

dilakukan penelitian serupa dengan 

sampel yang lebih besar mungkin 

akan 

terdapat hasil yang berbeda 

2. Selain itu, rujukan dari penerapan 

TQM pada perusahaan jasa masih 

kurang dan belum banyak 

penelitian yang dilakukan pada 

perusahaan jasa. 

3. Kesulitan dalam melakukan 

pengambilan kuisioner secara 

lengkap, hal ini 

dikarenakan kesibukan pada setiap 

karyawan bagian operasional 

dalam melakukan pekerjaanya dan 

tidak memungkiri jika kuesioner 

tersebut banyak yang belum di isi 

maupun hilang 

Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan 

oleh peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Disarankan bagi peneliti 

selanjutnya untuk mencari lebih 

banyak referensi jika ingin meneliti 

penerapan TQM pada perusahaan 

jasa. 

2. Disarankan bagi peneliti 

selanjutnya yang akan meneliti 

TQM pada perbankan untuk 

memperluas wilayah penelitian dan 

menambah jumlah responden. 

3. Hendaknya peneliti selanjutnya 

melakukan teknik penelitian survei 

yang 

disertai wawancara terstruktur 

kepada kepala cabang agar 

memperoleh hasil yang lebih 

mencerminkan keadaan yang 

sesungguhnya. 

4. Pada penelitian selanjutnya 

kuesioner di buat model lain dg 

sejenis dan pernyataan negative. 

5. Penelitian selanjutnya dapat 

menggunakan cabang Bank BTN 

seluruh Jatim. 

 

Saran tersebut diharapkan 

bermanfaat bagi berbagai pihak 

memiliki kepentingan dengan hasil 

penelitian dan penelitian yang akan 

datang 
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