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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh total quality management 

terhadap kinerja manajerial pada D’Maleo Hotel Makassar. Penelitian ini 

menggunakan data primer sebanyak 31 sampel dengan metode purposive 

sampling dan teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel perbaikan 

berkelanjutan berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial. Sedangkan 

variabel pendidikan dan pelatihan berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

manajerial pada D’Maleo Hotel Makassar.  

Kata Kunci : Kinerja manajerial, perbaikan berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan. 
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ABSTRACT 

This study aimed to determine the effect of total quality management on 

managerial performance on D’Maleo Hotel Makassar. Research using primary 

data as many as 31 samples with purposive sampling method and data analys 

techniques used is multiple linear regression analys. The result of this study 

showed that variables continuous improvement have a positive effect on 

managerial performance on D’Maleo Hotel Makassar. While variable education 

and training have a significance effect on managerial performance on D’Maleo 

Hotel Makassar. 

Keywords : Managerial performance, continuous improvement, education and 

training. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Era persaingan bisnis yang saat ini sangat ketat, menjadikan para 

pelaku bisnis harus benar-benar memperhatikan kualitas dari produk yang 

mereka tawarkan kepada konsumen. Baik untuk perusahaan jasa seperti industri 

perhotelan maupun perusahaan manufaktur.  Perkembangan ilmu pengatahuan 

dan teknologi membuat banyak perusahaan melakukan berbagai inovasi agar 

produk atau jasa mereka dapat diterima oleh konsumen. Disepakatinya era 

persaingan bebas Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) selain menambah 

peluang pasar yang lebih besar, tetapi ada tantangan besar juga bagi industri 

perhotelan.   

Salah satu yang harus diperhatikan adalah Kinerja manajerial yang 

merupakan sesuatu yang harus mendapat perhatian ekstra. Pada era ini pihak 

eksternal perusahaan menjadi lebih kritis dan teliti dalam menentukan 

perusahaan mana yang akan dijadikan tempat untuk mengivestasikan dananya. 

Dalam berivestasi, investor memiliki banyak pertimbangan diantaranya tingkat 

laba yang dijanjikan oleh perusahaan yang ingin diinvestasi.  Tingkat laba yang 

dijanjikan perusahaan itu bergantung pada kinerja dari manajerial perusahaan. 

Sampai saat ini, sistem yang tepat sebagai alat untuk membuat 

perusahaan tetap optimis dengan konsep going concern adalah Total Quality 

Management (TQM). TQM membuat perusahaan dapat tetap berkompetisi 

dengan peusahaan-perusahaan lain karena konsep dasarnya yaitu perbaikan 

secara berkala atau terus-menerus. Ada sepuluh karakteristik TQM yang dapat 

mempengaruhi kinerja manajer, yaitu fokus pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 
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pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, perbaikan sistem secara 

berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, 

kesatuan tujuan, dan adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Dengan 

adanya TQM perusahaan dapat selalu mengevaluasi kinerjanya namum 

sebelumnya, perusahaan juga harus melakukan perubahan budaya kerja yang 

sebelumnya keberatan apabila hasil kerjanya dievaluasi menjadi lebih terbuka 

mengahadapi evaluasi kinerja. 

Konsep TQM tersebut bertolak belakang dengan pemikiran di negara 

barat dan di indonesia sendiri. Di negara barat, fokus pekerjaan diletakkan pada 

profesionalisme dan spesialisasi. Oleh karena itu, segala hal yang berhubungan 

dengan pengendalian mutu hanya dikuasai oleh para spesialis kendali mutu. 

Apabila pengendalian mutu dipertanyakan kepada orang-orang yang ada di divisi 

lain perusahaan, selain kendali mutu, mereka pasti tidak bisa menjawab. 

Pemikiran tersebut belum banyak berkembangan sampai saat sekarang 

ini. Sedangkan di indonesia, pengendalian mutu cenderung dilimpahkan ke divisi 

operasional. Kedua anggapan tersebut masih harus disempurnakan lagi. 

Seharusnya pengendalian mutu dilakukan oleh setiap orang di setiap divisi 

perusahaan demi memperoleh produk yang berorientasikan pelanggan, yaitu 

produk dengan mutu terbaik. Partisipasi dari seluruh anggota perusahaan 

merupakan hal yang wajib untuk dilaksanakan karena kinerja baik atau buruk 

sebuah perusahaan bukan hanya menjadi tanggungjawab individu atau divisi 

saja. 

Total Quality Management (TQM) dianggap sebagai alat yang dapat 

meningkatkan kinerja manajerial yang dibuktikan melalui penelitian yang 

dilakukan oleh Zulaika (2008), namum “ada beberapa penelitian yang 
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menunjukkan hubungan negatif antara TQM dan kinerja manajerial, salah 

satunya penelitian yang dilakukan oleh Ittner dan Lacker dimana hasilnya tidak 

ditemukan bukti bahwa organisasi yang mempraktekkan TQM dapat mencapai 

kinerja yang tinggi” Lubis (2005). Hal ini membuat peneliti ingin melihat 

kekonsistenan penelitian mengenai pengaruh TQM terhadap kinerja manajerial. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan dua dari sepuluh karakteristik 

TQM, yaitu: perbaikan sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan 

pelatihan, peneliti menggunakan 2 (dua) dari sepuluh karakteristik TQM karena 

peneliti melihat bahwa di D’Maleo Hotel menerapkan sistem magang selama 2 

bulan untuk calon karyawan baru di Hotel D’Maleo hal ini dilakukan agar 

karyawan baru tersebut dapat beradaptasi dan mengerti akan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) di Hotel D’Maleo hal ini merupakan contoh dari 

pendidikan dan pelatihan karyawan. 

Fenomena yang terjadi di lapangan, berdasarkan data Badan Pusat 

Statistik (BPS) yang di katakan oleh Ketua Umum Perhimpunan Hotel Dan 

Restoran Indonesia (PHRI), Hariyadi B sukamdani, jumlah hotel berbintang 

hampir 2.350 hotel dan 290 ribu kamar yang dipublikasikan warta 

ekonomi.co.id,jakarta. Dari jumlah hotel yang amat banyak tersebut menambah 

panas pula persaingan antar hotel hal ini memaksa setiap hotel untuk 

berkembang agar dapat bertahan di kerasnya persaingan ini.  

Lingkungan persaingan yang tajam dan bersifat global menuntut 

perusahaan meningkatkan mutu dan keunggulan daya saing yang dipengaruhi 

empat faktor yaitu mutu, fleksibilitas, kecepatan, dan biaya yang rendah. Sejak 

tahun 1980-an Total Quality Management (TQM) dikembangkan sebagai salah 

satu alat untuk memperbaiki kinerja melalui perbaikan kualitas pada seluruh 



   4 
 

 
 

aspek organisasi. Total Quality Management merupakan TQM satu sistem yang 

saat ini mulai diterapkan oleh perusahaan-perusahaan karena dianggap mampu 

mendukung kinerja manajerialnya. Dalam bisnis perhotelan pun pendekatan ini 

sering dipakai sebagai alat evaluasi.  

D’Maleo Hotel adalah salah satu hotel di Makasar yang memiliki track 

record yang cukup menarik karena dalam waktu cukup singkat sudah mampu 

bersaing dengan hotel-hotel lain yang cukup besar selain itu hotel ini mempunyai 

Motto yang terbilang bagus yakni Luxury in Simplicity yang berarti kemewahan 

dalam kesederhanaan. D’Maleo Hotel juga mengedepankan kepuasan 

pelanggan yang merupakan target utama manajemen hotel. Bagi mereka 

kepuasan pelangan dapat membentuk citra baik di mata masyarakat sehingga 

dapat meningkatkan pendapatan usaha dan juga jaminan kelangsungan 

operasional hotel dalam jangka waktu yang lama inilah yang menjadi point 

penting mengapa D’maleo Hotel Makassar mampu bertahan ditengah banyaknya 

bermunculan hotel baru serta banyaknya hotel yang gulung tikar dan tutup akibat 

tidak mampu bersaing. Di Hotel D’Maleo Makassar yang mengutamakan 

kepuasaan pelanggan menerapkan sistem magang selama 2 bulan untuk calon 

karyawan baru di Hotel D’Maleo hal ini dilakukan agar karyawan baru tersebut 

dapat beradaptasi dan mengerti akan Standar Operasional Prosedur (SOP) di 

Hotel D’Maleo hal ini merupakan contoh dari pendidikan dan pelatihan karyawan. 

Inilah yang membuat penulis tertarik untuk meneliti tentang “Pengaruh Total 

Quality Management (TQM) terhadap kinerja manajerial pada d’Maleo Hotel 

Makassar”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Apakah perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh  terhadap 

tingkat kinerja manajerial? 

2. Apakah pendidikan dan pelatihan berpengaruh terhadap tingkat kinerja 

manajerial? 

1.3. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian ini mencakup sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh perbaikan sistem secara berkesinambungan  

terhadap tingkat kinerja manajerial. 

2. Untuk mengetahui pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja 

manajerial.  

1.4. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan dalam penelitian ini diharapkan dapat memberi 

manfaat kepada beberapa pihak antara lain: 

1. Bagi Unifa 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangsih pemikiran bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dibidang Total Quality 

Management. 

2. Bagi Hotel D’Maleo Makassar 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi kepada para praktisi 

terutama manajemen agar dapat mengaplikasikan Total Quality 

Management dengan baik dan benar. 
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3. Bagi Peneliti selanjutnya 

Penelitian ini diharapakan dapat menanmbah wawasan dan pengatahuan 

peneliti khususnya dibidang Total Quality Management dan digunakan 

sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Defenisi Total Quality Management  

Menurut Wibowo (2016), Total Quality Management merupakan 

komitmen organisasai untuk memuaskan pelanggan dengan secara 

berkelanjutan memperbaiki setiap proses bisnis yang terkait dengan 

penyampaian barang atau jasa.    Satu sistem yang saat ini mulai diterapkan oleh 

perusahaan-perusahaan karena dianggap mampu mendukung kinerja 

manajerialnya. TQM juga dikenal dengan manajemen mutu terpadu. Menurut 

Sawitri (2017), TQM yaitu manajemen organisasi keseluruhan yang 

menjadikannya unggul dalam semua aspek produk barang dan jasa yang penting 

bagi konsumen.  

Menurut Haming dan Nurnajamuddin (2017), TQM adalah suatu 

orientasi pelanggan, kepemimpinan, perencanaan strategik, tanggung jawab 

karyawan, perbaikan berkelanjutan, kooperasi, metode statistik, dan pendidikan 

dan pelatihan. TQM merupakan pendekatan dalam pelaksanaan bisnis yang 

berusaha meningkatkan kompetisi suatu organisasi melalui perbaikan kualitas 

produk, layanan, SDM, proses, dan lingkungan secara berkelanjutan. Sukses 

tidaknya implementasi TQM sangat ditentukan oleh kompetensi sumber daya 

manusia (SDM) perusahaan untuk merealisasikannya. TQM merupakan 

pendekatan dalam pelaksanaan bisnis yang berusaha meningkatkan kompetisi 

suatu organisasi melalui perbaikan kualitas produk, layanan, SDM, proses, dan 

lingkungan secara berkelanjutan. Sukses tidaknya implementasi TQM sangat 

ditentukan oleh kompetensi sumber daya manusia (SDM) perusahaan untuk 

merealisasikannya.Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa TQM adalah 
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suatu alat yang digunakan oleh manajemen suatu perusahaan yang melibatkan 

seluruh personel dalam perusahaan dalam melakukan perbaikan secara terus-

menerus atas produk, pelayanan, lingkungan yang berhubungan dengan produk 

perusahaan, dan manajemen perusahaan melalui metode ilmiah yang inovatif. 

Total Quality Management (TQM) atau manajemen Mutu Menyeluruh 

adalah suatu konsep manajemen yang telah dikembangkan sejak lima tahun lalu 

dari berbagai praktek manajemen serta usaha peningkatan dan pengembangan 

produktivitas. Di  masa lampau, literatur manajemen berfokus pada fungsi-fungsi 

kontrol kelembagaan, termasuk perencanaan, pengorganisasian, perekrutan staf, 

pemberian arahan, penugasan, srtukturisasi,dan penyusunan anggaran. Konsep 

manajemen ini membuka jalan menuju paradigma berpikir baru yang memberi 

penekanan pada kepuasaan pelanggan, inovasi dan peningkatan mutu 

pelayanan secara berkesinambungan. Faktor-faktor yang menyebabkan lahirnya 

“perubahan paradigma”  adalah menajamnya persaingan, ketidakpuasan 

pelanggan terhadap mutu pelayanan dan produk, pemotongan anggaran serta 

krisis ekonomi. Meskipun akar TQM berasal dari model-model perusahaan dan 

industri, namum kini penggunannya telah merambah sturuktur manajemen, baik 

di lembaga pemerintah maupun nirlaba. 

Total Quality Management (TQM) memperkenalkan pengembangan 

proses, produk dan pelayanan sebuah organisasi secara sistematik dan 

berkesinambungan. Pendekatan ini berusaha untuk melibatkan semua pihak 

terkait dan memastikan bahwa pengalaman dan ide-ide mereka memiliki 

sumbangan dalam pengembangan mutu. Ada beberapa prinsip-prinsip 

fundamental yang mendasari pendekatan semacam itu, seperti mempromosikan 
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lingkungan yang berfokus pada mutu, sistem penghargaan dan pengakuan, 

pelatihan dan pendidikan terus menerus, dan pemberdayaan pegawai.  

Di indonesia TQM pertama kali diperkenalkan pada tahun 1980-an dan 

sekarang cukup populer di sektor swasta khususnya dengan adanya program 

ISO 9000. Banyak perusahaan terkemuka dan perusahaan milik negara telah 

mengadopsi TQM sebagai bagian dari strategi mereka untuk kompetitif baik di 

tingkat nasional maupun internasional. Tetapi TQM kurang begitu dikenal di 

sektor publik. Namum kini keadaan sudah berubah, faktor-faktor yang 

mendorong sektor swasta untuk beradaptasi dengan konsep ini, juga memiliki 

dampak terhadap cara pemerintah menyediakan pelayanan. 

Indonesia kini berada dalam periode transisi, dari gaya pemerinthan 

otoriter yang sangat sentralistik menuju ke gaya pemerintahan bottom-up  yang 

destralistik, dimana pemerintah daerah berada dalam proses menerima otonomi 

daerah. Masa transisi ini berlangsung dalam masa krisis ekonomi dan 

restrukturasi yang memaksa pemerintah untuk mengeksplorasi model-model 

pengadaan pelayanan alternatif. Sebenarnya, UU No. 22 Tahun 1999 (mencakup 

pemerintahan daerah) memiliki potensi untuk mentransformasi cara pemberian 

pelayanan oleh pemerintah secara dramatis. UU ini bertujuan untuk 

memberdayakan pemerintah daerah, menguatkan masyarakat dan meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. Dalam konteks inilah terdapat peluang yang berharga 

untuk memperkenalkan dan melaksanakan TQM. 

 Namum demikian, penerapan TQM adalah suatu proses jangka 

panjang dan berlangsung terus menerus, karena budaya suatu organisasi 

sangatlah sulit untuk diubah. Faktor-faktor yang membentuk budaya organisasi 

seperti struktur kekuasaan, sistem administrsi, proses, kerja, kepemimpinan, 
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predisposisi, pegawai dan praktek-praktek manajemen berpotensi untuk menjadi 

penghambat perubahan. Terkadang kekuasaan paling penting disektor publik 

tidak ditemukan dalam organisasi, tetapi lebih sering terdapat sistem yang lebih 

besar. Sebagai contoh, sistem pendidikan, personalia, peraturan dan anggaran 

berada di luar kekuasaan organisasi sektor publik. 

Selain hambatan-hambatan yang berada di luar ruang lingkup sebuah 

organisasi, terdapat kendala lain yang khas di setiap organisasi, separti 

kurangnya akuntabilitas terthadap pelanggan, tidak jelasnya visi dan misi, 

penolakan terhadap perubahan dan lemahnya komitmen di kalangan manajer 

senior untuk menerapkan TQM. 

Potensi keberhasilan TQM sudah nampak dan dampaknya pun bisa 

diperlihatkan, sekarang yang dibutuhkan adalah keputusan untuk melaksanakan 

TQM. Hal ini mestinya menjadi bagian dari suatu strategi untuk meningkatkan 

komitmen lembaga-lembaga publik untuk memberikan terbaik kepada 

masyarakat. 

2.2. Karakteristik Total Quality Management (TQM) 

Menurut Kurniasih (2014), mengungkapkan sepuluh unsur utama 

(karakteristik) Total Quality Management(TQM), sebagai berikut: 

1. Fokus Pada Pelanggan  

Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 

merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau 

jasa yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal 

berperan besar dalam menentukan kualitas manusia, proses, dan 

lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa. 
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2. Obsesi Terhadap Kualitas  

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, penentu akhir kualitas pelanggan 

internal dan eksternal. Dengan kualitas yang ditetapkan tersebut, organisasi 

harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang ditentukan 

tersebut. 

3. Pendekatan Ilmiah  

Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama 

untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan dan 

pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain 

tersebut. Dengan demikian data diperlukan dan dipergunakan dalam 

menyusun patok duga (benchmark), memantau prestasi, dan melaksanakan 

perbaikan. 

4. Komitmen Jangka Panjang 

Total Quality Management (TQM) merupakan paradigma baru dalam 

melaksanakan bisnis. Untuk itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru 

pula. Oleh karena itu komitmen jangka panjang sangat penting guna 

mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat berjalan 

dengan sukses. 

5. Kerja sama Team (Teamwork) 

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, kerja sama tim, kemitraan dan 

hubungan dijalin dan dibina baik antar karyawan perusahaan 

maupundengan pemasok lembaga-lembaga pemerintah, dan masyarakat 

sekitarnya. 
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6. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan  

Setiap poduk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses 

tertentu di dalam suatu sistem atau lingkungan. Oleh karena itu, sistem yang 

sudah ada perlu diperbaiki secara terus menerus agar kualitas yang 

dihasilkannya dapat meningkat. 

7. Pendidikan dan Pelatihan  

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pendidikan dan pelatihan 

merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang diharapkan dan didorong 

untuk terus belajar, yang tidak ada akhirnya dan tidak mengenal batas usia. 

Dengan belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan 

keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya. 

8. Kebebasan Yang Terkendali 

Dalam TQM, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam pengambilan 

keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang sangat penting. 

Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat meningkatkan "rasa memiliki" dan 

tanggung jawab karyawan terhadap keputusan yang dibuat. Selain ituunsur 

ini juga dapat memperkaya wawasan dan pandangan dalam suatu 

keputusan yang diambil, karena pihak yang terlibat lebih banyak. Meskipun 

demikian, kebebasan yang timbul karena keterlibatan tersebut merupakan 

hasil dari pengendalian yang terencana dan terlaksana dengan baik. 

9. Kesatuan Tujuan  

Agar TQM dapat diterapkan dengan baik, maka perusahaan harus memiliki 

kesatuan tujuan. Dengan demikian setiap usaha dapat diarahkan pada 

tujuan yang sama. Namun hal ini tidak berarti bahwa harus selalu ada 
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persetujuanatau kesepakatan antara pihak manajemen dan karyawan 

mengenai upah dan kondisi kerja. 

10. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan  

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan hal yang penting 

dalam penerapan TQM. Pemberdayaan bukan sekedar melibatkan karyawan 

tetapi juga melibatkan mereka dengan memberikan pengaruh yang sungguh 

berarti. 

2.3. Perbaikan Berkesinambungan 

Perbaikan yang berkesinambungan merupakan salah satu unsur paling 

fundamental dari TQM. Konsep perbaikan berkesinambungan diterapkan baik 

terhadap proses produk maupun orang yang melaksanakannya. Pelaksanaan 

perbaikan proses berkesinambungan meliputi berikut ini: 

1. Pendekatan Perbaikan Berkesinambungan 

Untuk mengikuti perubahan lingkungan eksternal, manajer harus 

mengubah organisasi, manajer haruslah selalu melakukan perbaikan dimana 

perubahan lingkungan eksternal semakin cepat, maka manajer harus 

melakukan perbaikan yang berbeda dan lebih sering atau dengan kata lain 

mereka harus melakukan perbaikan berkesinambungan yang merupakan 

usaha konstan untuk mengubah dan membuat sesuatu menjadi lebih baik. 

Beberapa pendekatan pokok dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Alasan, dimana dalam pendekatan tradisional perbaikan akan terjadi 

apabila ada pengembangan produk baru dan reaksi terhadap 

masalahmasalah yang menonjol, sedangkan dalam TQM manajer 

memperbaiki setiap aspek dalam sistim organisasi pada setiap 

kesempatan, bahkan pada saat tidak ada masalah sekalipun. 
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b. Pendekatan, dalam hal pendekatan yang dilakukan secara tradisional 

manajer melakukan perbaikan dengan mencoba-coba, sedangkan dalam 

TQM manajer menggunakan metode ilmiah untuk mempelajari perubahan 

yang diusulkan dan akibat yang dapat ditimbulkan. 

c. Respon terhadap kesalahan, dalam pendekatan tradisional manajer tidak 

toleran terhadap kesalahan karena mereka memandang kesalahan 

sebagai kegagalan personal dan mereka merespon hal tersebut dengan 

hukuman untuk menakuti-menakuti yang salah, hasilnya adalah ketakutan 

dan usaha untuk menutupi kesalahan sedangkan dalam TQM kesalahan 

tidak disukai namun akan tetapi manajer memandang kesalahan 

kesempatan untuk belajar dimana setiap orang secara terbuka mengakui 

kesalahan karena manajer tidak mencari orang yang salah akan tetapi 

berusaha untuk memperbaiki sistem atau proses. 

d. Perspektif terhadap pengambilan keputusan. Dalam pendekatan 

tradsional manajer membuat keputusan secara politis bermanfaat untuk 

mencapai tujuan jangka pendek personal sedangkan dalam  

e. TQM manajer membuat keputusan untuk mendukung tercapainya tujuan 

strategis jangka panjang. 

f. Pendekatan manajerial, dalam pendekatan tradisional manajer 

mengadministrasikan sistem yang ada dan memeliharanya sedangkan 

dalam TQM manajer tertantang untuk melakukan perbaikan strategik 

untuk memenuhi permintaan dimasa yang akan datang, pada saat yang 

sama manajer juga melaksanakan sistim yang asa untuk memenuhi 

permintaan. 
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g. Wewenang, dalam pendekatan tradisional manajer membagikan 

wewenang dati atas ke bawah melalui peraturan dan kebijakan 

sedangkan dalam TQM manajer puncak masih memegang wewenang 

tetapi dibagikan dengan mengkomunikasikan pandangannya dan 

memberdayakan para karyawan untuk merealisasikan pandangan 

tersebut. 

h. Fokus, dalam pendekatan tradisional manajer berfokus kepada perbaikan 

hasil bisnis melalui penentuan kuota dan targer. Mereka mendelegasikan 

tanggung jawab tanpa memberikan wewenang kepada karyawan untuk 

mengubah sistem yang menghambat hasil sedangkan dalam TQM 

manajer berfokus kepada perbaikan hasil bisnis melalui perbaikan 

kemampuan sistem dimana mereka memfokuskan pada alat dan hasil 

karena meraka bertanggung jawab untuk memperbaiki sistem itu. 

i. Pengendalilan, didalam sistem tradisional manajer mengandalikan 

organisasi dengan menghitung skor kerja individu, memeriksa laporan 

kerja reguler dan mengevaluasi kinerja mereka sedangkan dalam TQM 

manajer secara statistik mempelajari variasi untuk memahami penyebab 

kinerja yang buruk dan mengubah sistim untuk memperbaiki kinerja. 

j. Alat, di dalam pendekatan tradisional manajer mendelegasikan alat untuk 

memperbaiki pada staf atau bawahan yang memeikirrkan bagaimana cara 

untuk mencapai target yang telah ditetapkan sedangkan dalam TQM 

manajer mengasumsikan tanggung jawab sebagai alat untuk 

melasanakan perbaikan yang dilakukan oleh staf atau bawahan. 
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2. Aktivitas Perbaikan Berkesinambungan 

Dalam banyak organisasi, orang bekerja untuk memenuhi spesifikasi 

dan merasa puas apabila pekerjaan mereka sesuai dengan spesifikasi atau 

standar yang telah ditetapkan. Ada 5 (lima) aktivitas pokok perbaikan 

berkesinambungan, yaitu: 

a. Komunikasi 

Komunikasi ini merupakan aspek yang sangat penting dalam perbaikan 

berkesinambungan karena tanpa adanya komunikasi yang baik maka 

perbaikan berkesinambungan juga tidak dapat dilakukan dengan baik 

pula, dimana komunikasiini tidak hanya terjadi diantara anggota tim saja 

tetapi komunikasi antar tim dalan suatu manajemen juga diperlukan 

dimana dengan adanya komunikasi dapat berguna memberikan informasi 

sebelum, selama, dan sesudah usaha perbaikan.  

b. Memperbaiki masalah yang nyata/jelas 

Permasalahan yang terjadi sering sekali tidak jelas, sehingga diperlukan 

penelitian untuk mengidentifikasikan dan mengatasinya, oleh karena itu 

pendekatan ilmiah sangat penting dalam TQM. 

c. Memandang ke hulu 

Memandang ke hulu berarti mencari penyebab suatu masalah, bukan 

gejalanya. 

d. Mendokumentasikan kemajuan dan masalah 

Dokumentasi masalah dan kemajuan yang dilakukan sangat penting 

sebagai bahan pertimbangan jika dikemudian hari dijumpainya masalah 

yang sama, maka pemecahannya dapat dilakukan dengan cepat. 

e. Memantau perubahan 
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Pemantauan secara objektif terhadap kinerja suatu proses setelah 

diadakannya perubahan perlu dilakukan, karena kadangkala solusi yang 

diajukan untuk suatu masalah belum tentu memecahkan masalah 

tersebut secara tuntas. 

2.4. Pendidikan dan Pelatihan 

Pendidikan berbeda dengan pelatihan. Pelatihan bersifat spesifik, 

praktis, dan segera. Yang dimaksud dengan spesifik dalam arti pelatihan 

berhubungan secara spesifik dengan pekerjaan yang dilakukan. Sedangkan 

yang dimaksud dengan praktis dan segera adalah bahwa apa yang sudah 

dilatihkan dapat diaplikasikan dengan segera sehingga yang diberikan harus 

bersifat praktis (Nasution, 2015). 

Pelatihan merupakan bagian dari pendidikan. Pendidikan lebih bersifat 

filosofis dan teoritis. Walaupun demikian, pendidikan dan pelatihan memiliki 

tujuan yang sama, yaitu pembelajaran. Di dalam pembelajaran terdapat 

pemahaman secara implisit. Melalui pemahaman, karyawan dimungkinkan untuk 

menjadi seorang inovator, pengambil inisiatif, pemecah masalah yang Kreatif, 

serta menjadikan karyawan efektif dan efisien dalam melakukan pekerjaan 

(Nasution, 2015). 

Berdasarkan kategori karyawan, pelatihan dapat berupa program 

orientasi karyawan baru, pelatihan umum secara ekstensif, pelatihan job-spesific, 

praktik standar setahap demi setahap, dan pelatihan peralatan, serta prosedur 

operasi.  

Terdapat lima faktor penyebab diperlukannya pendidikan dan pelatihan 

(Tjiptono, 2003), yaitu : 
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1. Kualitas angkatan kerja yang ada 

Angkatan kerja terdiri dari orang-orang yang berharap untuk memiliki 

pekerjaan. Pekerjaan-pekerjaan baru dipenuhi dari angkatan kerja tersebut. 

Oleh karena itu kualitas angkatan kerja merupakan hal yang penting. 

Kualitas disini berarti kesiapsediaan dan potensi angkatan kerja yang ada. 

Angkatan kerja yang berkualitas tinggi adalah kelompok yang mengenyam 

pendidikan dengan baik dan memiliki keterampilan intelektual dasar seperti 

membaca, menulis, berpikir, mendengarkan, berbicara, dan memecahkan 

masalah. Orang-orang seperti itu potensial untuk belajar dan beradaptasi 

dengan cepat terhadap pekerjaannya. 

2. Persaingan global 

Perusahaan-perusahaan harus menyadari bahwa mereka menghadapi 

persaingan dalam pasar global yang ketat. Agar dapat memenangkan 

persaingan, perusahaan harus mampu menghasilkan produk yang lebih 

baik dan lebih murah daripada pesaingnya. Untuk itu diperlukan senjata 

yang ampuh untuk menghadapi persaingan agar tetap survive dan memiliki 

dominasi. Senjata tersebut adalah pendidikan dan pelatihan. 

3. Perubahan yang cepat dan terus-menerus  

Di dunia ini tidak ada satu hal pun yang tidak berubah, kecuali perubahan 

itu sendiri. Perubahan terjadi dengan cepat dan berlangsung terus-

menerus. Pengetahuan dan keterampilan yang masih baru ini mungkin 

besok pagi sudah menjadi usang. Dalam lingkungan seperti ini sangat 

penting memperbaharui kemampuan karyawan secara konstan. Organisasi 

yang tidak memahami perlunya pelatihan tidak mungkin dapat mengikuti 

perubahan tersebut. 
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4. Masalah-masalah alih teknologi  

Alih teknologi adalah perpindahan atau transfer teknologi dari satu objek ke 

objek yang lain. Ada dua tahap dalam proses alih teknologi. Tahap pertama 

adalah komersialisasi teknologi baru yang dikembangkan di laboratorium 

riset atau oleh penemu individual. Tahap ini merupakan pengembangan 

bisnis dan tidak melibatkan pelatihan. Tahap kedua dari proses tersebut 

adalah difusi teknologi yang memerlukan pelatihan. Difusi teknologi adalah 

proses pemindahan teknologi yang baru dikomersialkan ke dunia untuk 

meningkatkan produktivitas, kualitas dan daya saing. Tahap ini tidak akan 

berlangsung dengan baik bila para karyawan yang akan menggunakan 

teknologi itu belum dilatih untuk menggunakannya secara efisien dan 

efektif. Teknologi tanpa didukung oleh adanya karyawan yang memahami 

cara penggunaannya secara efektif, tidak akan dapat memberikan 

kontribusi besar pada peningkatan produktivitas. Hambatan utama 

terhadap efektivitas proses alih teknologi adalah ketakutan (kekhawatiran) 

akan perubahan dan ketidaktahuan akan teknologi baru tersebut. 

Hambatan tersebut dapat diatasi dengan pelatihan.  

5. Perubahan keadaan demografi  

Perubahan keadaan demografi menyebabkan pelatihan menjadi 

semakin penting dewasa ini. Oleh karena kerja sama tim merupakan unsur 

pokok dari TQM, maka pelatihan dibutuhkan untuk melatih karyawan yang 

berbeda latar belakangnya agar dapat bekerja bersama secara harmonis. 

Untuk mengatasi perbedaan budaya, sosial, dan jenis kelamin dibutuhkan 

pelatihan, komitmen, dan perhatian. Pelatihan karyawan memberikan 

manfaat sebagai berikut: 
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a. Mengurangi kesalahan produksi 

b. Meningkatkan produktivitas 

c. Meningkatkan/memperbaiki kualitas 

d. Mengurangi tingkat turnover 

e. Biaya staf yang lebih rendah 

f. Mengurangi kecelakaan 

g. Meminimisasi biaya asuransi 

h. Meningkatkan fleksibilitas karyawan 

i. Respon yang lebih baik terhadap perubahan 

j. Meningkatkan komunikasi 

k. Kerja sama tim yang lebih baik 

l. Hubungan karyawan yang lebih harmoni 

m.  Mengubah budaya perusahaan 

n.  Menunjukkan komitmen manajemen terhadap kualitas 

2.5. Prinsip-prinsip Total Quality Management (TQM) 
. 

Menurut Nasution (2015), ada empat prinsip utama dalam total quality 

management. Keempat prinsip tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Kepuasan Pelanggan 

2. Respek terhadap setiap orang 

3. manajemen berdasarkan fakta 

4. perbaikan secara berkesinambungan 

Bagi perusahaan kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting. 

Berkaitan dengan persaingan yang semakin ketat, kepuasan pelanggan akan 

menentukan tingkat keuntungan dan kerugian suatu organisasi. Nasution (2015) 

menjelaskan tentang respek terhadap setiap orang bahwa setiap orang dalam 
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organisasi diperlakukan dengan baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan 

berpartisipasi dalam tim pengambilan keputusan karena karyawan merupakan 

seumber daya organisasi yang paling bernilai.Perusahaan yang berkelas dunia 

berorientasi pada fakta. Maksudnya, bahwa setiap keputusan didasarka pada 

data, bukan hanya sekedar perasaan (feeling). Ada dua konsep pokok yang 

berkaitan. Pertama, prioritas (prioritization), mengingat keterbatasan sumber 

daya yang ada maka perbaikan tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada 

saat yang bersamaan. Kedua, variasi atau variabilitas kinerja manusia. Statistik 

dapat memberikan gambaran mengenai variabilitas dari/setiap sistem organisasi. 

Dengan demikian, perusahaan dapat memprediksi hasil dari setiap tindakan dan 

keputusan yang dilakukan. 

2.6. Manfaat Total Quality Management  (TQM) 

Manfaat yang bisa dipetik dengan adanya penerapan TQM dalam 

perusahaan dapat meningkatkan kualitas SDM. Dan juga dengan perbaikan 

kualitas perkembangan, perusahaan akan dapat memperbaiki posisi persaingan. 

Dengan posisi yang lebih baik akan meningkatkan pangsa pasar dan menjamin 

harga yang lebih tinggi. Hal ini akan memberikan penghasilan lebih tinggi dan 

secara otomatis laba yang diperoleh semakin meningkat. Upaya perbaikan 

kualitas akan menghasilkan peningkatan keluaran (output) yang bebas dari 

kerusakan atau mengurangi produk yang cacat. Berkurangnya produk yang 

cacat berarti berkurang pula biaya operasi yang dikeluarkan perusahaan 

sehingga akan diperoleh laba yang semakin besar. 

Manfaat Total Quality Management adalah memperbaiki kinerja 

manajerial dalam mengelola perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan 

perusahaan. Nasution (2015) menyebutkan beberapa manfaat yang diperoleh 
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dari penerapan Total Quality Management yang berhasil sangat besar 

diantaranya: 

1. Perbaikan kepuasan pelanggan 

2. Penghapusan kesalahan-kesalahan dan pemborosan 

3. Peningkatan dorongan semangat kerja dan tanggung jawab pegawai 

4. Peningkatan profitbilitas dan daya saing. 

2.7. Elemen Pendukung Total Quality Management (TQM) 

Ada beberapa elemen-elemen pendukung di dalam TQM, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Kepemimpinan 

Manajer senior harus mengarahkan upaya pencapaian tujuan dengan 

memberikan, menggunakan alat dan bahan yang komunikatif, menggunakan 

data dan menggali siapa-siapa yang berhasil menerapkan konsep 

manajemen mutu terpadu. Ketika memutuskan untuk menggunakan 

MMT/TQM sebagai kunci proses manajemen, peranan manajer senior 

sebagai penasihat, guru, dan pimpinan tidak bisa diremehkan.Pimpinan 

Senior suatu organisasi harus sepenuhnya menghayati implikasi manajemen 

di dalam suatu ekonomi internasional di mana manajer yang paling berhasil, 

paling mampu, dan paling hebat pendidikannya di dunia harus diperebutkan 

melalui persaingan yang ketat. Kenyataan hidup yang berat ini akan 

menyadarkan manajer senior mengakui bahwa mereka harus 

mengembangkan secara partisipatif, baik misi, visi, maupun proses 

manajemen, yang dapat mereka gunakan untuk mencapai keduanya. 

Pimpinan bisnis harus mengerti bahwa MMT adalah suatu proses yang 

terdiri atas tiga prinsip dan elemen-elemen pendukung yang harus mereka 
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kelola agar mencapai perbaikan mutu yang berkesinambungan sebagai 

kunci keunggulan bersaing. 

2. Pendidikan dan Pelatihan 

Mutu didasarkan pada keterampilan setiap karyawan yang pengertiannya 

tentang apa yang dibutuhkan oleh pelanggan ini mencakup mendidik dan 

melatih semua karyawan, memberikan informasi yang mereka butuhkan 

untuk menjamin perbaikan mutu dan memecahkan persoalan. Pelatihan inti 

ini memastikan bahwa suatu bahasa dan suatu set alat yang sama akan 

diperbaiki di seluruh perusahaan. Pelatihan tambahan pada bench marking, 

statistik, dan teknik lainnya juga digunakan dalam rangka mencapai 

kepuasan pelanggan yang paripurna. 

3. Struktur Pendukung 

Manajer senior mungkin memerlukan dukungan untuk melakukan perubahan 

yang dianggap perlu dalam melaksanakan strategi pencapaian mutu. 

Dukungan semacam ini mungkin diperoleh dari luar melalui konsultan. Akan 

tetapi, lebih baik kalau diperoleh dari dalam organisasi itu sendiri. Suatu staf 

pendukung yang kecil dapat membantu tim manajemen senior untuk 

mengartikan konsep mengenai mutu, membantu melalui “network” dengan 

manajer mutu di bagian lain dalam organisasi, dan membantu sebagai 

narasumber mengenai topik-topik yang berhubungan dengan mutu bagi tim 

manajer senior. 

4. Komunikasi 

Komunikasi dalam suatu lingkungan mutu mungkin perlu ditempuh dengan 

cara berbeda-beda agar dapat berkomunimasi kepada seluruh karyawan 

mengenai suatu komitmen yang sungguh-sungguh untuk melakukan 
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perubahan dalam usaha peningkatan mutu. Secara ideal manajer harus 

bertemu pribadi dengan para karyawan untuk menyampaikan informasi, 

memberikan pengarahan, dan menjawab pertanyaan dari setiap karyawan. 

2.8. Kinerja Manajerial 

Menurut Marwansyah (2016), Kinerja adalah pencapaian atau prestasi 

seseorang berkenaan dengan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya. 

Pengertian kinerja menurut Moeheriono (2012), yaitu Kinerja atau performance 

merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program 

kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi 

organisasi yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu organisasi.  

Menurut Nasution (2015), Kinerja manajerial adalah kinerja individu 

anggota organisasi dalam kegiatan-kegiatan manajerial antara lain: 

perencanaan, investigasi,koordinasi, pengaturan staf, negosiasi, dan lain-lain. 

Menurut Wibowo (2016), Kinerja manajerial adalah suatu rentang dari praktik 

organisasi yang terikat dalam meningkatkan kinerja dari target orang atau 

kelompok dengan tujuan akhir memperbaiki kinerja organisasional. Kinerja 

manajerial yang baik menghasilkan keefektivitasan yang meningkatkan 

perolehan keuntungan perusahaan dan akan menenambah kepercayaan 

investor ke perusahaan.  

Setiap pemimpin organisasi seperti perusahaan, entah setiap tahun atau 

semester bahkan tiap bulan, cenderung selalu ingin mengetahui tingkat 

kemajuan perusahaannya. Kemajuan itu dilihat dari berbagai segi yang disebut 

Indikator Kinerja Utama (IKU). IKU bisa berupa ukuran finansial dan non-

finansial. Kalau ukuran finansial kita mengenal apa yang disebut dengan total 

balanced scorecard (BSC). Dengan BSC memungkinkan perusahaan untuk 
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mengaitkan strategi perusahaan dengan proses dan outputnya dengan 

menggunakan IKU. BSC dapat digunakan untuk memantau pencapaian strategi 

perusahaan tersebut dilihat dari perspektif financial, pelanggan, prospek bisnis 

internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Sementara dalam 

ukuran non-finansial dikenal ada yang disebut personal balanced scorecard. 

Teknik ini merupakan bagian integral dari BSC. Contoh penggunaan teknik ini 

adalah bagaimana perubahan perilaku individu berpengaruh pada efektivitas 

organisasi, peningkatan kinerja, dan peningkatan kesadaran diri. 

Indikator Kinerja Utama (IKU) akan berbeda bergantung pada jenis, 

sifat, tujuan dan strategi dari organisasi. Keberhasilan lembaga pendidikan tinggi 

dapat diukur antara lain dari jumlah yang lulus, indeks prestasi akademik, dan 

berapa lulusan yang diserap pasar kerja. Begitu pula dapat dilihat dari jumlah 

hasil penelitian yang sudah berupa paten, dan berapa jurnal pertahunnya, tingkat 

akreditasi nasional, dan peringkat perguruan tinggi kelas dunia. Sementara di 

dunia bisnis dapat dilihat anatra lain dari perkembangan kinerja karyawan, 

produksi, omzet penjualan, dan keuntungan persatuan waktu. 

Ada kata kunci untuk mengidentifikasi IKU yakni; memiliki proses bisnis; 

tujuan yang jelas dari proses bisnis; ada ukuran kuantitatif dan kualitatif dari hasil 

dan dibandingkan dengan tujuan; investigasi unsur-unsur yang mempengaruhi 

tujuan. Dalam mengindentifikasi IKU maka tujuan yang ingin dicapai harus 

memiliki ciri-ciri spesifik, terukur, dapat dicapai, orientasi hasil atau relevan, dan 

ada batasan waktu. Seperti halnya IKU pada umumnya, untuk ukuran kinerja 

sumberdaya manusia (SDM) juga memiliki empat kategori yaitu:  

1. indikator kuantitatif yang mengindikasikan jumlah atau angka contohnya 

berupa angka tingkat keluar masuk karyawan; dan produktivitas karyawan.  
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2.  indikator praktis yang mengindikasi proses yang sedang berjalan; contohnya 

berupa nilai investasi sumberdaya manusia dan jumlah hari pelatihan bagi 

karyawan.  

3. indikator sinyal yang secara spesifik menunjukkan gambaran  apakah 

perusahaan sedang maju atau sebaliknya; contohnya besarnya 

pertumbuhan produktivitas karyawan pertahun selama lima tahun terakhir. 

4.  indikator yang menunjukkan efek suatu kendali perusahaan terhadap 

perubahan; contohnya pengaruh pelatihan terhadap pengetahuan, sikap, 

dan ketrampilan karyawan; pengaruh peningkatan motivasi terhadap kinerja 

karyawan dan pengaruh teknologi terhadap produktivitas karyawan.  

Indikator Kinerja Utama (IKU) juga dapat digolongkan menjadi tiga 

indikator yakni:  

1. indikator absolut, contohnya produktifitas karyawan dan revenue 

perusahaan  perkaryawan dalam waktu tertentu. 

2.  indikator relatif, contohnya persentase karyawan bermotivasi tinggi, 

persentase karyawan berpendidikan tinggi, dan persentase biaya pelatihan 

terhadap revenue perusahaan. 

3. indikator tertimbang, contohnya produktifitas karyawan berdasarkan unsur 

kontrol pada periode dan kondisi inflasi tertentu. 

Indikator Kinerja Utama (IKU) banyak digunakan untuk membantu 

perusahaan mengetahui tingkat perkembangan dan merumuskan langkah-

langkah pelaksanaan kegiatan di masa depan. Sebagai ukuran penting yang 

terukur, IKU  bisa dipakai dalam membuat arah tujuan,  bisa digunakan untuk 

patok duga IKU, menentukan target dan kerangka waktu. Dalam prakteknya 

mengukur IKU sering menghadapi kesulitan terutama yang berkait dengan 
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segala sesuatu yang bersifat intangible (tak berwujud). Misalnya manfaat dari 

pengembangan kepemimpinan, manfaat karyawan bermoral, produk jasa, dan 

tingkat kepuasan. Namun dengan pendekatan atau pengukuran dari data ordinal 

atau pendekatan persepsi, misalnya dengan menerapkan skala likert, dapat 

diperoleh IKU. Misalnya  karyawan dapat dikelompokkan sesuai dengan angka 

selang skor; tingkat motivasi sangat rendah sampai sangat tinggi. 

2.9. Definisi Operasional 

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel utama, yaitu: 

1. Variabel independen yaitu variabel perbaikan sistem secara 

berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan. 

2. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah kinerja 

manajerial. Kinerja manajerial adalah keberhasilan seseorang dalam 

mencapai tujuan dengan melibatkan orang lain demi menghasilkan laba bagi 

perusahaan. 

2.10. Tinjauan Empirik 

Tabel 2.2 
Penelitian Terdahulu 

 
 

No. Peneliti, 

Judul 

Variabel Penelitian Alat analisis Hasil Penelitian 
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1 Amin 

Prasetyo 

Hadi, 

Analisis 

pengaruh 

total quality 

Manageme

nt terhadap 

kinerja 

Manajerial 

(2014) 

Independen: 

1. fokus pada 
pelanggan 

2. perlibatan dan 
pemberdayaan 
karyawan 

3. pendidikan dan 
pelatihan 

4. perbaikan sistem 
secara 
berkesinambung
an. 

Dependen : 

1. Kinerja 
manajerial 

Regresi 

linear 

berganda 

1. variabel fokus 
pelanggan 
berpengaruh 
positif terhadap 
kinerja 
manajerial 

2. variabel 
perbaikan 
berkesinambung
an berpengaruh 
positif terhadap 
kinerja 
manajerial 

3. Variabel 
pendidikan dan 
pelatihan 
berpengaruh 
negatif terhadap 
kinerja 
manajerial 

4. variabel 
perlibatan dan 
pemberdaayaan 
karyawan 
berpengaruh 
negatif terhadap 
kinerja 
manajerial 

2. Zulaika, 

Pengaruh 

Total 

Quality 

Manageme

nt 

terhadap 

kinerja 

Manajeme

n 

pada PT 

PP 

Lonsum, 

Indonesia 

(2008) 

Independen : 

1. fokus pada 
pelanggan 

2. perbaikan secara 
berkesinambunga
n 

3. pendidikan dan 
pelatihan, 
keterlibatan 

4. pemberdayaan 
karyawan. 

Dependen : 

1. kinerja manajerial 

Linier 

Berganda 

1.   variabel fokus 

pelanggan dan 

variabel 

perbaikan 

berkesinambung

an berpengaruh 

positif terhadap 

kinerja 

manajerial. 

2. Variabel 
pendidikan 
danpelatihan 
serta variabel 
perlibatan dan 
pemberdaayaan 
karyawan 
berpengaruh 
negatif terhadap 
kinerja 
manajerial. 
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3. Dewi Maya 

Sari, 

Pengaruh 

Total 

Quality 

Manageme

nt 

terhadap 

kinerja 

manajerial 

pada 

PT Super 

Andalas 

Steel 

(2009) 

Independen : 

1. fokus pada 
pelanggan 

2. perbaikan secara 
berkesinambunga
n 

3. pendidikan dan 
pelatihan, 
keterlibatan 

4. pemberdayaan 
karyawan 

Dependen : 

1. kinerja manajerial 

Linier 

Berganda 

1.variabel fokus 

pelanggan 

dan variabel 

perbaikan 

berkesinambungan 

berpengaruh positif 

terhadap kinerja 

manajerial. 

2.Variabel 

pendidikan dan 

pelatihan serta 

variabel perlibatan 

dan 

pemberdaayaan 

karyawan 

berpengaruh 

negatif terhadap 

kinerja manajerial. 

4. Hariati 

Susanti 

Pane, 

Pengaruh 

Penerapan 

Total 

Quality 

Manageme

nt 

Terhadap 

Kinerja 

Manajerial 

Pada PT 

Pantja 

Surya 

(2010) 

Independen : 

1. fokus pada 
pelanggan 

2. perbaikan secara 
berkesinambunga
n 

3. pendidikan dan 
pelatihan 

4. keterlibatan dan 
pemberdayaan 
karyawan. 

Dependen : 

1. kinerja manajerial. 

Linier 

Berganda 

1.variabel fokus 

pelanggan, 

variabel perbaikan 

berkesinambungan, 

serta 

variabel perlibatan 

dan 

pemberdaayaan 

karyawan 

berpengaruh positif 

terhadap kinerja 

manajerial. 

2.Variabel 

pendidikan dan 

pelatihan 

berpengaruh 

negatif terhadap 

kinerja manajerial. 

 

2.11. Kerangka Pemikiran  

Total Quality Management (TQM) dapat memperbaiki kinerja manajerial 

dalam perusahaan untuk mewujudkan tujuan perusahaan. Perbaikan sistem 
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secara terus menerus harus dilakukan perusahaan seiring dengan 

perkembangan informasi dan kebutuhan pelanggan. Perbaikan sistem secara 

berkala di segala bidang yang rutin dilakukan perusahaan dapat meningkatkan 

kinerja manajerial karena perbaikan yang dilakukan dapat mempermudah kerja 

manajer. Peningkatan kinerja manajerial pada akhirnya dapat meningkatkan 

kualitas produk yang dihasilkan. 

Pendidikan dan pelatihan sangat dibutuhkan oleh para manajer untuk 

memperbaharui pengetahuan mereka tentang masing-masing bidang yang 

mereka tangani. Pendidikan dan pelatihan membuat para manajer semakin ahli 

di bidangnya. Peningkatan keahlian pasti akan meningkatkan kinerja mereka di 

perusahaan tempat mereka bekerja.  

Dari keterangan diatas dapat disimpulkan bahwa hubungan antara TQM 

dengan kinerja manajerial bersifat kausal. Penigkatan TQM akan meningkatkan 

kinerja manajerial perusahaan. Gambaran tersebut dapat divisualisasikan melalui 

kerangka dibawah ini. 

Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 

 
 

 

 

 

 

 

Implementasi TQM dengan dua variabel karakteristik TQM yaitu 

perbaikan sistem secara berkesinambungan melalui penetapan standar 

pengendalian dan perbaikan, pengukuran, analisis studi serta tindakan koreksi 

Perbaikan sistem secara 

berkesinambungan (X1) 

TQM 

Pendidikan dan Pelatihan 

(X2) 

Kinerja manajerial 

pada Hotel D’Maleo 

(Y) 
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untuk pengendalian kinerja. Pendidikan dan Pelatihan dan menetukan tujuan 

serta evaluasi pelatihan. Dari tindakan kedua variabel tersebut dapat 

meningkatkan kinerja manajerial untuk mencapai tujuan dan menjadikan 

organisasi yang kaya akan perubahan secara berkelanjutan. 

 

 

2.12. Hipotesis 

1. Pengaruh Perbaikan berkesinambungan terhadap Kinerja Manajerial 

Menurut Nasution (2015), bahwa Untuk mengikuti perubahan 

lingkungan eksternal, manajer harus mengubah organisasi, manajer 

haruslah selalu melakukan perbaikan dimana perubahan lingkungan 

eksternal semakin cepat, maka manajer harus melakukan perbaikan yang 

berbeda dan lebih sering atau dengan kata lain mereka harus melakukan 

perbaikan berkesinambungan yang merupakan usaha konstan untuk 

mengubah dan membuat sesuatu menjadi lebih baik. Berdasarkan Penelitian 

Zulaika (2008), Pane (2010), dalam penelitiannya mengungkapkan 

perbaikan berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 

manajerial. Berdasarkan literatur dan penelitian sebelumnya maka hipotesis 

yang di ajukan peneliti adalah: 

H1 : Perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja manajerial. 

2. Pengaruh Pendidikan dan Pelatihan terhadap Kinerja Manajerial 

Menurut Nasution (2015), bahwa Pelatihan merupakan bagian dari 

pendidikan. Pendidikan lebih bersifat filosofis dan teoritis. Walaupun 

demikian, pendidikan dan pelatihan memiliki tujuan yang sama, yaitu 
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pembelajaran. Di dalam pembelajaran terdapat pemahaman secara implisit. 

Melalui pemahaman, karyawan dimungkinkan untuk menjadi seorang 

inovator, pengambil inisiatif, pemecah masalah yang Kreatif, serta 

menjadikan karyawan efektif dan efisien dalam melakukan pekerjaan. Oleh 

karena itu pendidikan dan pelatihan akan berpengaruh terhadap kinerja 

manajerial perusahaan. Berdasarkan Penelitian Fitriyah dan Ningsih (2012), 

Reza (2013) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa pendidikan dan 

pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial. Berdasarkan 

literatur dan penelitian sebelumnya maka hipotesis yang di ajukan peneliti 

adalah: 

H2 : Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja manajerial. 
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 BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1. Rancangan penelitian  

penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif  berdasarkan assosiatif 

kausal yaitu dimana terjadi hubungan sebab akibat diantara dua variabel yaitu 

variabel dependen dan independen. Dalam penelitian ini analisis kuantitatif 

berdasarkan assosiatif kausal dilakukan untuk melihat sejauh mana pengaruh 

kinerja manajerial terhadap total quality management (TQM) yang dilakukan 

dengan penyebaran kuesioner yang berisi pernyataan yang didasarkan atas 

indikator masing-masing variabel yang akan diukur. Kuesioner disebar kepada 

karyawan yang ada pada D’maleo Hotel Makassar sebanyak 40 responden. 

3.2. Tempat dan Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada Hotel D’Maleo Makassar yang berlokasi 

di Jalan Pelita Raya VIII NO. 1, Kota Makasaar, Sulawesi Selatan 90231. 

3.3. Populasi dan Sampel  

Populasi merupakan keseluruhan objek yang diteliti dan terdiri atas 

sejumlah individu, baik yang terbatas maupun tidak terbatas. Populasi penelitian 

ini adalah seluruh karyawan Hotel D’Maleo, adapun sampel dalam penelitian ini 

diperoleh dengan menggunakan metode purposive sampling. Dengan jumlah 

sampel sebanyak 40 responden dengan penjabaran sebagai berikut: 
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Tabel 3.1 
Hasil Kuesioner 

 
 

NO 
Departemen 

Jumlah 

Responden 

(orang) 

Kuesioner 

cacat/tidak 

kembali 

1 Keuangan 7 - 

2 Marketing  6 2 

3 HRD 2 - 

4 Storage 2 - 

5 Engineering 5 1 

6 IT 2 - 

7 Kitchen 6 3 

8 Housekeeping 5 3 

9 Front Office 5 - 

Jumlah 40 9 

  
Berdasarkan tabel diatas terdapat 40 responden yang tersebar kedalam 9 

departemen, dimana 40 responden tersebut dibagikan masing-masing kuesioner 

akan tetapi ada beberapa kuesioner yang tidak kembali sebanyak 9 kuesioner 

dan 31 kuesioner yang dianggap valid. 

3.4. Jenis dan Sumber Data. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuatitatif. 

Data kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur atau dihitung secara 

langsung, yang informasi atau penjelasannya yang dinyatakan dengan bilangan 

atau berbentuk angka. 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 

primer dalam penelitian ini yakni adalah data yang diperoleh langsung dari 

responden penelitian melalui kuesioner yang telah diisi oleh responden tersebut. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan untuk 

memperoleh data-data yang diperlukan adalah sebagai berikut: 
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1. Kuesioner, digunakan untuk memperoleh data primer. Kuesioner dibagikan 

langsung kepada responden. Responden diharapkan dapat mengembalikan 

kembali kuesioner kepada peneliti dalam waktu yang telah disepakati. Untuk 

keperluan dalam analisis kuantitatif, maka jawaban dari pertanyaan yang 

diberikan masing-masing mempunyai bobot nilai 1 sampai dengan 5. Dalam 

butir pertanyaan terdapat beberapa alternatif jawaban yang tersedia dengan 

skala ordinal (skala likert), yaitu menggunakan lima tingkat skala sesuai 

alternatif jawaban (sunyoto, 2011): 

1. Sangat tidak setuju  = diberi bobot 1 

2. Tidak setuju             = diberi bobot 2 

3. Netral                      = diberi bobot 3 

4. Setuju                       = diberi bobot 4 

5. Sangat setuju           = diberi bobot 5 

3.6. Pengukuran Variabel 

Penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu variabel bebas 

(Independent variable) dan variabel terikat (Dependent variable): 

1. Variabel Dependen 

Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi akibat dari adanya 

variabel bebas (independen). Variabel dependen disebut juga dengan 

variabel terikat, variabel output, konsekuen, variabel tergantung, kriteria, 

variabel terpengaruh, dan variabel efek. Dalam penelitian ini variabel 

dependen yang digunakan adalah kinerja manajerial pada D’Maleo Hotel 

Makassar. 

2. Variabel Independen 

Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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a. Perbaikan sistem secara berkesinambungan 

Perbaikan yang berkesinambungan merupakan salah satu unsur paling 

fundamental dari TQM. Konsep perbaikan berkesinambungan diterapkan 

baik terhadap proses produk maupun orang yang melaksanakannya 

(Nasution, 2015). 

b. Pendidikan dan  pelatihan 

Pendidikan berbeda dengan pelatihan. Pelatihan bersifat spesifik, praktis, 

dan segera. Yang dimaksud dengan spesifik dalam arti pelatihan 

berhubungan secara spesifik dengan pekerjaan yang dilakukan. 

Sedangkan yang dimaksud dengan praktis dan segera adalah bahwa apa 

yang sudah dilatihkan dapat diaplikasikan dengan segera sehingga yang 

diberikan harus bersifat praktis (Nasution, 2015). 

Pelatihan merupakan bagian dari pendidikan. Pendidikan lebih bersifat 

filosofis dan teoritis. Walaupun demikian, pendidikan dan pelatihan 

memiliki tujuan yang sama, yaitu pembelajaran. Di dalam pembelajaran 

terdapat pemahaman secara implisit. Melalui pemahaman, karyawan 

dimungkinkan untuk menjadi seorang inovator, pengambil inisiatif, 

pemecah masalah yang Kreatif, serta menjadikan karyawan efektif dan 

efisien dalam melakukan pekerjaan (Nasution, 2015). 

3.8. Analisis Data 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda untuk melihat 

keadaan (naik-turunnya) variabel dependen bila dua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi. Analisis regresi berganda 
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akan dilakukan dengan jumlah 2 variabel, yaitu X1 (perbaikan sistem secara 

berkesinambungan) dan X2 (pendidikan dan pelatihan). 

1. Pengujian Asumsi Klasik  

a. Uji Normalitas Data 

Pengujian normalitas data dengan hanya melihat grafik dapat 

menyesatkan kalau tidak melhat secara seksama. Oleh sebab itu, ada 

baiknya dilakukan juga uji normalitas data dengan menggunakan statistik 

agar lebih menyakinkan. 

b. Uji Multikolinearitas 

Untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dapat dilihat nilai variance 

inflantion factor (VIF) dan toleransi. Jika VIF < 10 dan tolerance > 0,1 

maka tidak terjadi multikolinearitas, akan tetapi jika VIF > 10 dan 

tolerance > 0,1 berarti terjadi multikolinearitas. Nilai VIF dari masing-

masing variabel independen kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 

0,1 maka dapat disimpulkan model regresi bebas dari adanya 

multikolinearitas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas ini dilakukan untuk mendeteksi adanya 

heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser. Dalam pengujian 

ini, jika hasilnya signifikansi (sig) > 0,05 maka tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas. Dengan kata lain hasil uji nilai probabilitas signifikansi 

seluruh variabel independen (bebas) diatas 0,05, sehingga model regresi 

bebas dari heteroskedastisitas.  
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1.8. Pengujian Hipotesis 

Model analisis yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi linear berganda, model ini digunakan untuk memperoleh gambaran 

mengenai pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Analisis 

ini akan dilakukan dengan menggunakan program SPSS 24 for Windows. Model 

regresi linear berganda ditunjukkan oleh persamaan sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e....................................(1) 

Keterangan: 

Y  = Kinerja manajerial 

a = Konstanta 

β1, β2, β3  = Koefisien regresi 

X1 = Perbaikan sistem secara berkesinambungan 

X2 = Pendidikan dan pelatihan 

e = error atau variabel penggangu 

Pengujian hipotesis akan dilakukan dengan cara uji statistik signifikansi 

individu (uji t). Uji t digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel 

independen secara individual mempengaruhi kinerja manajerial pada D’Maleo 

Hotel Makassar. 

1.8.1. Uji-t 

Uji t dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen, 

yaitu variabel perbaikan sistem secara berkesinambungan (X1) terhadap kinerja 

manajerial pada D’maleo Hotel (Y), Pendidikan dan pelatihan (X2) terhadap 

kinerja manajerial pada D’maleo Hotel (Y). Proses pengujian dilakukan dengan 

membandingkan nilai ttabel pada tingkat signifikan (α) dan derajat kebebasan (df). 
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Jika nilai probabilitas lebih kecil daripada 0,05 (tingkat signifikan 5%), maka 

variabel independen secara individual berpengaruh terhadp variabel dependen 

dan begitupun sebaliknya. 

1. Pengujian hipotesis 

a. Hα : β ≠ 0 : Terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen 

secara individual dengan variabel dependen. 

b. Hα : β = 0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

independen secara individual dengan variabel dependen. 

2. Kriteria pengujian 

a. Jika thitung > ttabel, maka H0 ditolak dan Hα diterima. Hal ini berarti bahwa 

terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen dengan variabel 

dependen. 

b. Jika thitung < ttabel, maka H0 diterima dan Hα ditolak. Hal ini berarti bahwa 

tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen dengan 

variabel dependen. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Pengujian terhadap asumsi-asumsi dalam analisis regresi berganda 

perlu dilakukan sebelum melakukan analisis data dan pengujian hipotesis. Dalam 

penelitian ini, uji asumsi yang dilakukan adalah uji normalitas data, uji 

multikolineraritas, dan uji heteroskedastisitas. 

4.1.1. Uji Normalitas 

Normalitas data merupakan syarat utama suatu penyelesaian dengan 

statistik parametrik. Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas residual 

adalah dengan melihat grafik hstogram yang membandingkan antara data 

observasi dengan distribusi yang mendekati normal, akan tetapi hal itu dapat 

menyesatkan jika jumlah sampel yang digunakan kecil, oleh karena itu dalam 

penelitian ini digunakan metode Kolmogorov Smirnov, dengan melihat nilai 

signifikan pada 0,05. Jika nilai yang dihasilkan < 0,05 maka data tidak 

berdistribusi normal, jika nilai signifikan yang dihasilkan >0,05 maka data 

berdistribusi normal. uji normalitas dilakukan untuk menguji nilai variabel 

penggangu terdistribusi normal atau mendekati normal dengan statistik 

Kolmogorov Smirnov. 
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Tabel 4.1 
Hasil Uji Normalitas 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 Sumber : data primer diolah SPSS 24 (2018) 

 
Berdasarkan hasil uji Kolmogorov Sminov pada tabel diatas yang 

menunjukkan nilai tingkat signifikansi profitabilitas dengan nilai kolmogorov 

0,155 ini berarti diatas tingkat signifikansi 5% atau 0,05 jadi dapat disimpulkan 

bahwa data residual terdistribusi normal dan model regresi memenuhi asumsi 

klasik. 

4.1.2. Uji Multikolineritas 

Uji multikolineritas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terdapat korelasi antar variabel independen karena model regresi dikatakan 

baik jika dalam model tersebut tidak terdapat korelasi antar variabel 

independennya. Multikolineritas dapat dideteksi dengan melihat nilai Tolerance 

dan Variance Inflation Faktor (VIF). Apabila nilai tolenrance > 0,1 dan VIF < 10 

maka dapat dipastikan bahwa dalam model regresi tidak terjadi gejala 

multikolineritas, sebaliknya jika nilai tolerance < 0,1 dan VIF > 10 maka 

menunjukkan adanya gejala multikolineritas. Untuk mengetahui apakah terjadi 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 31 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.84386883 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .135 

Positive .099 

Negative -.135 

Test Statistic .135 

Asymp. Sig. (2-tailed) .155c,d 
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multikolineritas dapat dilihat dari nilai VIF yang terdapat pada masing-masing 

variabel seperti pada tabel berikut: 

Tabel 4.2 
 Hasil Uji Multikolineritas 

    Sumber : data primer diolah SPSS 24 (2018) 

Hasil uji multikolineritas pada tabel menunjukkan bahwa nilai tolerance 

yang dimiliki oleh variabel Perbaikan Berkesinambunga sebesar 0,294, variabel 

Pendidikan dan Pelatihan sebesar 0,294. Berdasarkan nilai tolerance tersebut, 

secara keseluruhan variabel independen memiliki nilai yang lebih besar dari 0,1 

yang artinya tidak terdapat korelasi antarvariabel independen. Hasil uji 

multikolineritas tersebut juga menunjukkan tidak adanya variabel independen 

yang memiliki nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih dari 10, yaitu nilai VIF 

Perbaikan berkesinambungan 3,404 < 10, VIF Pendidikan dan pelatihan 3,404 

< 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolineritas antar 

variabel independen dalam model regresi. 

4.1.3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Pada penelitian ini, pengujian heteroskedastisitas didasarkan pada 

glejser. Berdasarkan pengujian dengan program SPSS 24 For Windows 

diperoleh hasil uji glejser sebagai berikut: 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

 Perbaikan Berkesinambungan .294 3.404 

 Pendidikan dan pelatihan .294 3.404 

a. Dependent  Variable: Kinerja Manajerial 
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Tabel 4.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig. Standar 

Signifikansi 

Keterangan 

Perbaikan 

berkesinambungan 

0,106 0,05 Bebas 

Pendidikan dan pelatihan 0,713 0,05 Bebas 

     Sumber : data primer diolah SPSS 24 (2018) 

Pengujian heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah dalam 

sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian. Model regresi yang baik 

adalah tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Berdasarkan tabel diatas terlihat 

bahwa semua variabel independen bebas dari gejala heteroskedatisitas, hal ini 

ditunjukkan dengan nilai signifikansi dari masing-masing variabel lebih besar 

dari 0,05. 

4.2. Uji Regresi Linier Berganda 

Setelah diketahui bahwa data variabel dalam peneletian ini memenuhi 

persyaratan pada pengujian sebelumnya, maka dilakukan analisis statistik 

parametris dengan menggunakan analisis regresi linear berganda yang bertujuan 

untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel independen X1, X2, terhadap 

variabel dependen Y. Hasil analisis regresi ditunjukkan dalam tebel berikut: 

Tabel 4.4 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.187 2.501  

Perbaikan 

berkesinambungan (X1) 

.282 .208 .304 

Pendidikan dan pelatihan 

(X2) 

.474 .215 .493 

a. Dependent Variable: Kenierja Manajerial (Y) 

Sumber : data primer diolah SPSS 24 (2018) 



44 
 

 

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linier berganda di atas 

diketahui persamaan adalah sebagai berikut: 

Y = 5,187 + 0,282 + 0,474 + e 

4.3. Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis akan dilakukan dengan cara uji statistik signifikansi 

individu (uji t). Uji t digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel 

independen secara individual mempengaruhi Kinerja manajerial. Untuk pengujian 

hipotesis 1 (H1) dan hipotesis 2 (H2) dapat diketahui pada tabel, yaitu jika 

signifikansi (sig) seharusnya di bawah 0,05 sehingga H0 ditolak dan Hα diterima. 

Sebaliknya, jika signifikansi mempunyai nilai di atas 0,05 maka H0 diterima atau 

Hα ditolak. Berikut adalah output uji t program SPSS 24 for Windows: 

Tabel 4.5 
Hasil Uji t 

                                                     Coefficientsa 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Beta 

1 (Constant)  2.074 .047 

Perbaikan berkesinambungan (X1) .304 1.360 .185 

Pendidikan dan pelatihan (X2) .493 2.201 .036 

a. Dependent Variable: Kinerja Manajerial (Y) 

 
Sumber : data primer diolah SPSS 24 (2018) 

Berdasarkan hasil analisis uji t pada tabel di atas dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pengujian Hipotesis perbaikan berkesinambungan terhadap kinerja 

manajerial 

Berdasarkan tabel diatas, variabel perbaikan berkesinambungan memiliki 

arah positif sebesar 0,304 dan nilai t 1,360 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,185. Hal ini menunjukkan bahwa nilai signifikasi lebih besar dari taraf 
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signifikan 5% (0,185 > 0,05) dan nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel 

(1,360 < 1,695), maka berdasarkan kriteria pengujian maka hipotesis 1 

ditolak, artinya perbaikan berkesinambungan berpengaruh positif tapi tidak 

signifikan terhadap kinerja manajerial. 

2. Pengujian hipotesis pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja manajerial 

Berdasarkan tabel diatas, maka variabel pendidikan dan pelatihan memilik 

arah positif sebesar 0,493 dan nilai t 2,201 dengan nilai signifikasi sebesar 

0,036. Hal ini menunjukkan bahwa nilai signifikasi lebih kecil dari taraf 

signifikasi 5% (0,036 < 0,05) dan nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 

(2,201 > 1,695), maka berdasarkan kriteria pengujian maka hipotesis 2 

diterima, artinya pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja manajerial. 

4.4. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perbaikan 

berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja manajerial pada 

D’maleo Hotel Makassar. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan 

analisis regresi linier berganda hasil analisis dinyatakan sebagai berikut:  

1. Perbaikan berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja 

manajerial (H1) 

Berdasarkan analisis regresi berganda yang dilakukan dengan 

bantuan program SPSS 24 For Windows, diketahui bahwa variabel 

independen perbaikan berkesinambungan terhadap kinerja manajerial 

memiliki koefisien regresi dengan tanda positif sebesar 0,282 dan nilai t 

hitung lebih kecil dari pada nilai t tabel (1,360 < 1,695) pada tingkat 

signifikan 5%. Selain itu, nilai signifikan perbaikan berkesinambungan 

terhadap kinerja manajerial lebih besar dari taraf  signifikansi α = 5% (0,185 
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> 0,05) yang menunjukkan bahwa variabel perbaikan berkesinambungan 

berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kinerja manajerial. 

Berdasarkan hal diatas maka H1 menyatakan bahwa perbaikan 

berkesinambungan berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kinerja 

manajerial. Jadi jika nilai variabel perbaikan berkesinambungan meningkat 

maka akan berdampak terhadap kinerja manajerial pada D’maleo Hotel 

Makassar. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Hadi (2014) yang membuktikan bahwa perbaikan secara berkesinambungan 

berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial pada Industri Tepung 

Tapioka.. 

Hasil penelitian ini secara signifikan tidak sejalan dengan teori yang 

dikemukakan oleh Nasution (2015), bahwa Untuk mengikuti perubahan 

lingkungan eksternal, manajer harus mengubah organisasi, manajer 

haruslah selalu melakukan perbaikan dimana perubahan lingkungan 

eksternal semakin cepat, maka manajer harus melakukan perbaikan yang 

berbeda dan lebih sering atau dengan kata lain mereka harus melakukan 

perbaikan berkesinambungan yang merupakan usaha konstan untuk 

mengubah dan membuat sesuatu menjadi lebih baik. Hal ini dapat dilihat dari 

pernyataan-pernyataan dalam kuesioner yang bersifat positif, dimana rata-

rata responden menjawab setuju. 

Berdasarkan hasil uji regresi berganda menunjukkan bahwa hasil 

koefisien regresi untuk variabel perbaikan berkesinambungan sebesar 0,282. 

Hal ini berarti bahwa jika perbaikan berkesinambungan mengalami kenaikan 

sebesar 1 poin, maka hal tersebut menunjukkan bahwa kinerja manajerial 

pada D’maleo Hotel Makassar mengalami kenaikan sebesar 0,282 poin 

dengan asumsi bahwa kinerja manajerial pada D’maleo Hotel Makassar 

adalah tetap. Berdasarkan teori kendala yang mengakui bahwa kinerja 
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setiap perusahaan dibatasi oleh kendala-kendalanya. Menurut teori kendala, 

jika ingin meningkatkan kinerja suatu perusahaan harus mengidentifikasikan 

kendala-kendalanya. Mendayagunakan kendala-kendala dalam jangka 

pendek dan dalam jangka panjang. Menemukan cara untuk mengatasi 

kendala. Teori kendala memfokuskan diri pada tiga ukuran perusahaan : 

lintas cepat, persediaan dan biaya-biaya operasional (Goldratt, 2001). 

2. Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja manajerial (H2) 

Berdasarkan analisis regresi berganda yang dilakukan dengan 

bantuan program SPSS 24 For Windows, diketahui bahwa variabel 

independen pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja manajerial memiliki 

koefisien regresi dengan tanda positif sebesar 0,474 dan nilai t hitung lebih 

besar dari pada nilai t tabel (2,201 > 1,695) pada tingkat signifikan 5%. 

Selain itu, nilai signifikan pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja 

manajerial lebih kecil dari taraf  signifikansi α = 5% (0,036 = 0,05) yang 

menunjukkan bahwa variabel pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja manajerial. 

Berdasarkan hal diatas maka H2 menyatakan bahwa pendidikan dan 

pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja manajerial. Jadi 

jika nilai variabel pendidikan dan pelatihan meningkat maka akan berdampak 

terhadap kinerja manajerial pada D’maleo Hotel Makassar. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nazrum (2010) yang 

membuktikan bahwa perbaikan secara berkesinambungan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja manajerial pada PT Bumi Karsa. 

Hasil penelitian ini secara signifikan mendukung teori yang 

dikemukakan oleh Nasution (2015), bahwa Pelatihan merupakan bagian dari 

pendidikan. Pendidikan lebih bersifat filosofis dan teoritis. Walaupun 
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demikian, pendidikan dan pelatihan memiliki tujuan yang sama, yaitu 

pembelajaran. Di dalam pembelajaran terdapat pemahaman secara implisit. 

Melalui pemahaman, karyawan dimungkinkan untuk menjadi seorang 

inovator, pengambil inisiatif, pemecah masalah yang Kreatif, serta 

menjadikan karyawan efektif dan efisien dalam melakukan pekerjaan. Hal ini 

dapat dilihat dari pernyataan-pernyataan dalam kuesioner yang bersifat 

positif, dimana rata-rata responden menjawab sangat setuju.  

Berdasarkan hasil uji regresi berganda menunjukkan bahwa hasil 

koefisien regresi untuk variabel pendidikan dan pelatihan sebesar 0,474. Hal 

ini berarti bahwa jika pendidikan dan pelatihan mengalami kenaikan sebesar 

1 poin, maka hal tersebut menunjukkan bahwa kinerja manajerial pada 

D’maleo Hotel Makassar mengalami kenaikan sebesar 0,474 poin dengan 

asumsi bahwa kinerja manajerial pada D’maleo Hotel Makassar adalah 

tetap.  Menurut toeri yang dikemukakan oleh Sastrohadiwiryo (2003), 

Pengembangan adalah suatu usaha untuk meningkatkan kemampuan 

teknis, teoritis, konseptual, dan moral karyawan sesuai dengan kebutuhan 

pekerjaan atau jabatan melalui pendidikan karyawan sedangkan pelatihan 

bertujuan Untuk meningkatkan keterampilan teknis pelaksanaan pekerjaan 

karyawan”. Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pendidikan dan 

pelatihan secara tegas tidak dapat dipisahkan dengan kinerja individu 

maupun organisasi. Pengembangan karyawan telah mencakup pengertian 

latihan dan pendidikan yaitu usaha meningkatkan keterampilan maupun 

pengetahuan umum bagi karyawan. Secara garis besar dapat dikatakan 

bahwa pada prinsipnya pendidikan dan pelatihan ditujukan untuk 

meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan sikap karyawan atau dengan 

kata lain agar karyawan dapat melaksanakan pekerjaan dengan prestasi 

kerja yang diinginkan perusahaan. Oleh karena itu program pendidikan dan 
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pelatihan harus sesuai dengan kemampuan karyawan dan kebutuhan suatu 

jabatan. Sehingga dapat mempengaruhi prestasi kerja karyawan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

maka dapat diperoleh kesimpulan bahwa tidak semua variabel independen 

berpengaruh secara signifikan terhadap  kinerja manajerial pada D’maleo Hotel 

Makassar. Berikut adalah kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan : 

1. Perbaikan berkesinambungan berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial 

pada D’maleo Hotel Makassar. Jika nilai variabel perbaikan 

berkesinambungan meningkat maka akan membawah dampak positif 

terhadap kinerja manajerial pada D’maleo Hotel Makassar. 

2. Pendidikan dan pelatihan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajerial 

pada D’maleo Hotel Makassar. jika nilai variabel pendidikan meningkat maka 

akan berdampak pada kinerja manajerial pada D’maleo Hotel Makassar. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan, maka saran-saran yang 

dapat diberikan berkaitan dengan judul adalah sebagai berikut : 

1. untuk penelitian selanjutnya dapat kembali melakukan penelitian dengan 

variabel yang sama dengan penelitian ini untuk melihat kekonsistensian hasil 

penelitian dengan hasil penelitian terdahulu. Disarankan juga untuk meneliti 

karakteristik lain dari TQM seperti, pendekatan ilmiah, komitmen jangka 

panjang, dan kerjasama tim pengaruhnya terhadap kinerja manajerial. 

2. Untuk pihak perusahaan disarankan agar lebih sering mangadakan pelatihan 

dan pendidikan mengenai menjaga hubungan dengan pelanggan, menjaga 

meningkatkan standar kualitas produk, dan meningkatkan motivasi agar 
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tercapai perbaikan cara kerja diperusahaan, dan pelatihan mengenai 

kepemimpinan. 
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Lampiran 1 : Kuesioner 

Kepada 

Bapak/Ibu Responden 

Di tempat 

Dengan hormat, 

Sebagai persyaratan tugas akhir mahasiswa Program Studi Akuntansi 

(S1) Universitas Fajar Makassar, saya selaku penulis akan melakukan 

penenlitian tentang “Pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap 

Kinerja Manajerial pada Hotel D’Maleo Makassar”. Untuk keperluan tersebut 

saya mohon kesadaran Bapak/Ibu untuk menjadi responden dalam penelitian ini 

dan saya mohon kesediaanya untuk mengisi kuesioner yang disediakan dengan 

kejujuran. 

Demikian permohonan ini saya sampaikan, atas bantuan dan 

partisipasinya saya ucapkan terima kasih. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hormat saya, 

 

 

Candra 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : ......................................... 

Jenis Kelamin  : Laki-laki / Perempuan 

Usia   : ........................................ 

Pendidikan Terakhir : ......................................... 

Pekerjaan  : ......................................... 

Pengantar 

1. Sebelumnya peneliti ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-

besarnya atas kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini. 

2. Kuesioner ini berisi mengenai indikator untuk menilai variabel perbaikan 

sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan terhadap 

kinerja manajerial. 

3. Pada kuesioner ini tidak ada jawaban yang salah atau benar, oleh karena 

itu dimohon agar Bapak/Ibu dapat mengisi sesuai dengan pendapat 

Bapak/Ibu tanpa ada paksaan dari pihak lain. 

4. Berilah tanda (X) pada setiap pertanyaan yang mencerminkan jawaban 

dari pendapat Bapak/Ibu pada salah satu tingkat skala atau angka. 

PILIHAN JAWABAN: 

1. STS : Sangat tidak setuju atau sangat tidak memuaskan atau 

tidak pernah 

2. TS : Tidak setuju atau tidak memuaskan atau jarang. 

3. N : Biasa/ragu atau netral atau cukup memuasakan atau 

kadang-kadang 

4. S : Setuju atau memuaskan atau penting. 

5. SS : Sangat setuju atau sangat memuaskan atau sangat sering. 
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DAFTAR PERTANYAAN 

A. Perbaikan Berkelanjutan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Perusahaan selalu menetapkan 

target perbaikan berkelanjutan pada 

standar tertentu dengan strategi 

perbaikan. 

     

2 Perusahaan selalu 

mempertimbangkan masukan dari 

konsumen untuk meningkatkan 

semua aspek kualitas.  

     

3 Perusahaan selalu berkomunikasi 

dengan pemasok untuk 

meningkatkan semua aspek kualitas.  

     

4 Perusahaan selalu melakukan 

perbaikan terus menerus pada 

semua bagian tanpa menunggu 

permasalahan muncul. 

     

5 Perusahaan selalu menyelidiki 

peluang perbaikan berkelanjutan 

atas peralatan dan metode baru. 

     

 

B. Pendidikan dan pelatihan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

6 Perusahaan mengelola program 

pelatihan dan pengembangan 

berdasarkan prinsip-prinsip kualitas. 

     

7 Semua karyawan memperoleh 

pelatihan dan pengembangan 

keterampilan secara teratur. 

     

8 Semua karyawan dilatih 

keterampilan untuk menyelesaikan 

masalah. 

     

9 Semua karyawan memperoleh 

pelatihan untuk melakukan berbagai 

jenis tugas. 

     

10 Semua karyawan dilatih lintas bagian 

sehingga dapat saling melengkapi. 
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C. Kinerja Manajerial 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

11 Semua manajerial memahami filosofi 

dan prinsip-prinsip TQM. 

     

12 Semua manajerial mempunyai 

kesadaran dan motivasi untuk 

bekerja lebih baik kepada seluruh 

karyawan. 

     

13 Semua manajerial mempunyai 

kemandirian untuk mengendalikan 

dan meningkatkan segala aspek 

kualitas. 

     

14 Semua manajerial mampu 

menyesuaikan tujuan pribadinya 

dengan tujuan perusahaan. 

     

15 Semua karyawan mempunyai peran 

penting dalam mencapai 

keberhasilan perusahaan. 

     

 

Lampiran 2 : Data Penelitian Perbaikan berkelanjutan 

nama 
responden 

perbaikan berkelanjutan X1 
total  

1 2 3 4 5 

PENDI 4 4 4 5 4 21 

HADIPURA 2 2 4 5 2 15 

AKBAR 4 4 4 5 4 21 

SUCI 5 5 5 5 5 25 

KIKI 5 5 5 5 5 25 

HESTI 3 5 5 4 4 21 

ATHO 4 4 4 5 5 22 

ISLANUDDIN 4 4 3 3 4 18 

MUH ADNAN 4 5 5 4 4 22 

JUMARDI 4 5 4 4 4 21 

ALDI 4 5 4 4 4 21 

EWIN 4 5 4 4 4 21 

JONO 4 4 4 5 4 21 

DAUD 4 3 4 5 4 20 

DIANA 4 4 4 3 3 18 

ANITA 3 4 4 4 4 19 

MELLY 3 4 5 3 3 18 

UMAR 4 4 4 5 4 21 

TSANIS 4 4 5 5 5 23 

ABDUL AZIS 4 4 4 4 4 20 

ANNIK 5 5 5 4 4 23 
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OJAN 4 5 5 5 5 24 

ERWIN 5 5 5 4 5 24 

AFDILLAH 4 5 5 5 5 24 

SURIANTI 5 5 5 5 5 25 

SUKANTO 5 5 5 5 5 25 

FITRA 3 4 4 3 3 17 

IAN 3 3 3 3 3 15 

OCTO 2 2 3 2 3 12 

AYU 4 4 4 3 4 19 

RITA 3 3 4 4 4 18 
 

Lampiran 3 : Data Penelitian Pendidikan dan Pelatihan 

nama 
responden 

pendidikan dan pelatihan X2 
total 

1 2 3 4 5 

PENDI 4 4 4 4 4 20 

HADIPURA 4 3 4 4 3 18 

AKBAR 4 4 5 4 4 21 

SUCI 5 5 5 5 5 25 

KIKI 5 5 5 5 5 25 

HESTI 4 4 3 3 3 17 

ATHO 5 5 4 5 5 24 

ISLANUDDIN 4 4 4 4 4 20 

MUH ADNAN 4 4 4 4 5 21 

JUMARDI 4 4 4 4 4 20 

ALDI 4 4 4 4 4 20 

EWIN 4 4 4 4 4 20 

JONO 5 5 5 4 4 23 

DAUD 5 5 5 3 4 22 

DIANA 4 4 4 4 4 20 

ANITA 4 3 4 3 5 19 

MELLY 4 4 4 4 4 20 

UMAR 4 4 5 3 4 20 

TSANIS 4 5 5 3 3 20 

ABDUL AZIS 4 4 4 4 4 20 

ANNIK 4 4 4 5 4 21 

OJAN 5 4 5 4 5 23 

ERWIN 5 4 5 4 5 23 

AFDILLAH 4 4 5 5 5 23 

SURIANTI 5 4 4 4 5 22 

SUKANTO 5 4 5 4 4 22 

FITRA 3 4 3 4 4 18 

IAN 4 3 3 4 3 17 
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OCTO 2 2 1 3 2 10 

AYU 3 4 4 3 3 17 

RITA 3 4 3 3 3 16 
 

Lampiran 4 : Data Penelitian Kinerja Manajerial 

nama 
responden 

kinerja manajerial Y1 
total 

1 2 3 4 5 

PENDI 4 5 4 4 5 22 

HADIPURA 4 4 4 4 5 21 

AKBAR 4 4 4 4 5 21 

SUCI 5 5 5 5 5 25 

KIKI 5 5 5 5 5 25 

HESTI 3 4 4 3 5 19 

ATHO 4 4 4 4 4 20 

ISLANUDDIN 4 4 4 4 4 20 

MUH ADNAN 4 5 4 4 4 21 

JUMARDI 4 5 4 3 5 21 

ALDI 4 5 4 3 5 21 

EWIN 4 5 4 3 5 21 

JONO 4 5 5 5 5 24 

DAUD 5 5 5 4 5 24 

DIANA 4 4 4 4 4 20 

ANITA 3 5 3 2 5 18 

MELLY 3 5 5 3 5 21 

UMAR 4 5 5 5 5 24 

TSANIS 4 5 4 5 4 22 

ABDUL AZIS 5 5 5 5 5 25 

ANNIK 4 5 5 4 5 23 

OJAN 4 5 5 5 5 24 

ERWIN 4 5 5 5 5 24 

AFDILLAH 4 5 5 5 5 24 

SURIANTI 4 4 5 5 5 23 

SUKANTO 5 5 5 5 5 25 

FITRA 2 3 3 4 4 16 

IAN 4 4 4 3 3 18 

OCTO 4 2 3 3 4 16 

AYU 3 3 3 4 4 17 

RITA 4 4 3 4 4 19 
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Lampiran 5 : Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 31 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.84386883 

Most Extreme Differences Absolute .135 

Positive .099 

Negative -.135 

Test Statistic .135 

Asymp. Sig. (2-tailed) .155
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Lampiran 6 : Hasil Uji Multikolineritas 

 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

5.187 2.501  2.074 .047   

.282 .208 .304 1.360 .185 .294 3.404 

.474 .215 .493 2.201 .036 .294 3.404 

a. Dependent Variable: Kinerja Manajerial 

Lampiran 7 : Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.836 1.322  2.145 .041 

Pendidikan dan Pelatihan .052 .140 .102 .373 .713 

Perbaikan Berkelanjutan .183 .110 .533 .1.669 .106 

a. Dependent Variable: Abs_Res 
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Lampiran 8 : Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .767
a
 .588 .558 1.909 

a. Predictors: (Constant), Perbaikan Berkelanjutan, Pendidikan dan 

Pelatihan 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 145.424 2 72.712 19.961 .000
b
 

Residual 101.996 28 3.643   

Total 247.419 30    

a. Dependent Variable: Kinerja Manajerial 

b. Predictors: (Constant), Perbaikan Berkelanjutan, Pendidikan dan Pelatihan 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.187 2.501  2.074 .047 

Pendidikan dan Pelatihan .474 .215 .493 2.201 .036 

Perbaikan Berkelanjutan .282 .208 .304 1.360 .185 

a. Dependent Variable: Kinerja Manajerial 
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Lampiran 9 : Titik Persentase Distribusi t 
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