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ABSTRAK 

 

FAKTOR MANAJERIAL BERPENGARUH TERHADAP KINERJA 

MANAJERIAL DIMEDIASI TOTAL QUALITY MANAGEMENT  

(SURVEI PADA RUMAH SAKIT DI PEKANBARU) 

 

Oleh : Rifani Hazhiyah Firdaus 

Penelitian ini didasari oleh kesuksesan TQM di industri manufaktur telah 

mendorong dan memotivasi entitas pelayanan kesehatan untuk menerapkan TQM. 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat faktor manajerial berpengaruh terhadap 

kinerja manajerial dimediasi total quality management survei pada Rumah Sakit 

di Pekanbaru. Desain penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

metode vignette. Metode vignette adalah penggunaan cerita atau skenario singkat 

yang menggambarkan situasi yang diteliti dalam bentuk kuesioner. Data yang 

digunakan adalah data primer. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

disproportionate stratified random sampling dan jumlah sampel adalah 76 

responden. Data diolah  menggunakan model Smart PLS version 4 untuk uji 

evaluasi model pengkuran, evaluasi model struktural dan uji evaluasi kecocokan 

model. Hasil penelitian uji t menunjukkan bahwa leadership, training, 

environmental management dan total quality management berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja manajerial. leadership tidak berpengaruh signifikan terhadap 

total quality management. secara parsial training dan environmental management 

berpengaruh secara signifikan terhadap total quality management. Leadership, 

training dan environmental management berpengaruh terhadap kinerja manajerial 

dimediasi total quality management dengan hasil positif dan signifikan. 

Kata kunci : Kinerja Manajerial, Total Quality  Management, Leadership, 

Training dan Enviromental Management 
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 BAB I 

 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Selama beberapa dekade terakhir, total quality management (TQM) 

telah menjadi populer di kalangan praktisi, manajer, dan peneliti karena 

berpengaruh terhadap kinerja bisnis, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas 

(Bolboli & Reiche, 2013; Puthanveettil et al., 2021a; Talib et al., 2012). TQM 

diakui sebagai prinsip manajerial strategis di seluruh dunia, yang memiliki 

keunggulan dalam upaya peningkatan kepuasan pelanggan, fokus dan 

motivasi karyawan yang unggul, mengurangi pemborosan biaya operasional, 

dan meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan (Essel, 2020). 

Setiap organisasi memiliki tujuan tertentu yang ingin dicapai. 

Keberhasilan suatu organisasi tergantung pada kinerja dari pihak – pihak 

tertentu dalam suatu organisasi dapat membantu mencapai tujuan tersebut 

(Sweis et al., 2016). Kondisi penerapan total quality management 

menunjukkan organisasi belum terlalu terbuka terhadap perubahan 

seharusnya penerapan total quality management pada abad 21 mampu 

menghasilkan organisasi yang terbuka terhadap perubahan (Kemenade & 

Hardjono, 2019). Kesuksesan TQM di industri manufaktur telah mendorong 

dan memotivasi entitas pelayanan kesehatan untuk menerapkan TQM 

(Alshourah, 2021; Mosadeghrad, 2013; Puthanveettil et al., 2021a; Sweis et 

al., 2016).   
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Dalam 30 tahun terakhir, banyak organisasi layanan kesehatan 

menerapkan TQM untuk meningkatkan kualitas dan efisiensi layanan 

(Mosadeghrad, 2014). Entitas layanan kesehatan terus meningkatkan kualitas 

produk dan layanannya dengan berfokus pada kebutuhan dan harapan 

pelanggannya. Hal ini membantu meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kinerja perusahaan secara keseluruhan (Sadikoglu & Olcay, 2014). Penerapan 

TQM di entitas layanan kesehatan mampu meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pasien sekaligus melakukan efiesiensi  (Aburayya et 

al., 2020; Talib et al., 2019). Pada kenyataannya, penerapan TQM belum 

komprehensif dan hal ini menyebabkan rendahnya produktivitas dan 

berimbas negatif secara psikologis pada karyawan (Mosadeghrad, 2013). 

Banyaknya keluhan Masyarakat dan hal memprihatinkan yang 

harusnya tidak terjadi yang terjadi di rumah sakit pemerintah dan swasta di 

Pekanbaru terkait dengan kasus pelayanan tenaga medis terkait masih belum 

maksimalnya layanan rumah sakit, semestinya pihak rumah sakit diberikan 

support, agar lebih baik lagi dalam melayani pasien (mediacenterriau, 2023; 

Rsia Zainab, 2023). 

 

 

 

 

 

 



3 

 

Tabel 1. 1 Indikator Nasional Mutu 2023 

Sumber : RSIA Zainab Pekanbaru (2023) 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat waktu tunggu rawat jalan, 

kepatuhan waktu visite dokter dan kepuasan pasien mengalami 

ketidakstabilan. Kondisi kinerja kerja karyawan tidak selalu stabil dalam 

beberapa kasus, situasi ini disebabkan oleh beberapa faktor yang 

menyebabkan peningkatan kinerja karyawan menurun.   

Penggunaan jasa Tenaga Harian Lepas (THL) RSD Madani yang 

terlalu banyak. Jumlah THL dengan pasiennya tidak sesuai, maka hal tersebut 

akan menyebabkan pemborosan anggaran dimana hal tersebut tidak sesuai 

dengan beban kerja dan kebutuhan ril dalam menangani pasien di RSD 

Madani Pekanbaru. Belum dibayarnya gaji serta adanya dugaan pemotongan 

gaji THL sebanyak 600-700 THL dan tenaga kesehatan. Kecuali pegawai 

yang berstatus ASN dan outsourcing sebesar 40%-50% tanpa adanya ada 

penjelasan dari pimpinan dan atasan di RSD Madani (Cakaplah, 2022, 2023; 

detiksumut, 2022; riauonline, 2023; RiauPos.co, 2022; Tribunpekanbaru.com, 

2023). 

Nama Indikator Januari Februari Maret April Mei Juni Agustus September 

Waktu Tunggu 

Rawat Jalan  

75,7% 73,8% 75% 79,41% 73,6% 73,08% 75,93% 70,8% 

Kepatuhan 

Waktu Visite 

Doktter 

92,05% 85,32% 89,57% 88,75% 86,32% 88,91% 85,71% 86,32% 

Kepuasan 

Pasien 

85,29% 88,37% 96,22% 100% 86,8% 89,96% 95,7% 95% 
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Pemerintah Kota (Pemko) Pekanbaru menyoroti persoalan terhadap 

limbah B3 Medis. Dimana terdapat indikasi salah satu rumah sakit di Ibukota 

Provinsi Riau membuang limbah berbahaya di sembarang tempat sehingga 

diperlukannya evaluasi terhadap pengolahan limbah medis yang dilakukan 

pihak rumah sakit, klinik dan puskesmas yang ada di Kota Pekanbaru. Hal ini 

menunjukkan bahwa penerapan TQM di entitas layanan kesehatan belum 

komprehensif. 

Total quality management adalah cara untuk meningkatkan kualitas 

layanan perusahaan. Ini adalah praktik umum yang digunakan di dunia bisnis 

(Jaca & Psomas, 2015; Jesús Alvarez et al., 2012; Lam et al., 2011; 

Puthanveettil et al., 2021; Talib et al., 2012). Kualitas layanan adalah sesuatu 

yang sangat diminati oleh para peneliti di seluruh dunia (Puthanveettil et al., 

2021; Swain, 2019). Berbagai literatur yang berfokus pada TQM didominasi 

oleh industri manufaktur karena industri manufaktur memelopori penerapan 

TQM di negara maju seperti Jepang, Eropa dan Amerika Utara (Baidoun et 

al., 2018; Calvo-Mora et al., 2013; Chavez et al., 2013; Zylfijaj & Pira, 

2017). Meski demikian, penerapan TQM di sektor jasa tidak ketinggalan yang 

dibuktikan dalam dekade terakhir banyak literatur yang menulis penerapan 

TQM di sektor jasa sebagai arah baru menuju penyediaan layanan berkualitas 

(Baidoun et al., 2018; Zylfijaj & Pira, 2017). 

Implementasi total quality management memastikan bahwa karyawan 

dan manajemen bersama-sama terlibat dalam produksi barang dan jasa 

(Faloudah et al., 2015). Implementasi TQM dapat mengarah pada kualitas 
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perawatan yang lebih tinggi, kepuasan pasien yang membaik, moral karyawan 

yang lebih baik dan peningkatan produktivitas dan profitabilitas (Angelina et 

al., 2012; Baidoun et al., 2018). Beberapa penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa penerapan TQM di entitas layanan kesehatan 

berpengaruh terhadap kualitas layanan dan kepuasan stakeholder (Karasa et 

al., 2007; Miller, 2009; Puthanveettil et al., 2021).  

Berbagai jenis alat peningkatan kualitas atau strategi operasional dapat 

dimulai dan diterapkan oleh tim pekerja multidisiplin, dengan kepemimpinan 

manajemen puncak (Withanachchi et al., 2007). Keberhasilan suatu 

organisasi tergantung pada gaya kepemimpinan dalam suatu organisasi agar 

dapat mencapai tujuan dari organisasi tersebut (Sweis et al., 2016). Selama 

interaksi individu dan organisasi, kepemimpinan memiliki efek yang paling 

dinamis di mana kemampuan  manajemen untuk melaksanakan "upaya 

kolaborasi" bergantung pada kemampuan kepemimpinan. Kepemimpinan 

dapat dijelaskan sebagai perilaku individu untuk membimbing kelompok 

untuk mencapai tujuan bersama.  (Khan & Bukhari, 2016).  

Agar organisasi tetap inovatif, diperlukan kepemimpinan yang efektif. 

Ini berarti bahwa manajer harus memiliki pemahaman yang baik tentang 

prinsip-prinsip TQM untuk membuat keputusan yang baik. Gaya 

kepemimpinan dapat memainkan peran besar dalam hal ini, karena dapat 

membantu manajer menentukan teknik dan metode yang tepat untuk 

meningkatkan kinerja TQM (Kumar & Sharma, 2018). 
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TQM berfokus mendorong karyawan di semua tingkatan organisasi 

untuk bekerja sama guna meningkatkan kualitas produk atau layanan. Hal ini 

dilakukan dengan memotivasi mereka untuk terus bekerja meningkatkan skill 

mereka dan mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Efektivitas kepemimpinan 

mampu memahami dan dapat menanganinya dengan lebih baik dengan 

memberi karyawan kebebasan untuk bekerja sendiri, sambil tetap 

bertanggung jawab (Kumar & Sharma, 2018). 

Karyawan adalah aset paling berharga dan penting untuk perusahaan 

atau bisnis apa pun, dan pekerjaan mereka dapat berdampak besar pada 

reputasi dan keuntungan perusahaan (Sendawula et al., 2018). Penelitian 

sebelumnya menunjukkan beberapa faktor penentu kinerja karyawan 

misalnya menetapkan pelatihan sebagai salah satu praktik manajemen sumber 

daya manusia yang penting dan berpengaruh terhadap kualitas pengetahuan 

dan keterampilan pekerja dan hal ini menghasilkan kinerja karyawan yang 

lebih tinggi dalam pekerjaan (Elnaga & Imran, 2013).  

Dengan mendapatkan pelatihan, tenaga kesehatan yang profesional 

dapat mempelajari pengetahuan dan keterampilan baru yang membantu 

mereka mengurangi kesalahan dan bekerja lebih efektif sebagai tim. Hal ini 

menghasilkan kinerja karyawan yang lebih baik dan mampu menciptakan 

tempat kerja yang lebih inovatif dan kreatif (Mosadeghrad, 2014). Pelatihan 

yang efektif dalam manajemen dan peningkatan kualitas membawa 

kesuksesan bagi perusahaan. Selain itu, pelatihan yang efektif akan 

meningkatkan loyalitas karyawan terhadap perusahaan, motivasi, dan prestasi 
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kerja. Jika karyawan dilatih untuk menghasilkan produk atau jasa yang 

berkualitas, hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi 

keluhan pelanggan (Sadikoglu & Olcay, 2014). 

Organisasi yang telah mengadopsi praktik total quality management 

mendorong dan mengembangkan seperangkat keterampilan yang 

memfasilitasi penerapan praktik environmental management (Allur et al., 

2018; Pereira-Moliner et al., 2012).   Meskipun kedua sistem bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya seperti 

pemegang saham, pemasok, dan karyawan, di antara banyak lainnya, 

environmental management adalah pendekatan yang lebih luas. 

Environmental management juga difokuskan pada pemangku kepentingan 

lain di luar yang konvensional untuk total quality management seperti 

administrasi publik, LSM, masyarakat lokal dan masyarakat umum, dan 

lainnya (Allur et al., 2018; Molina-Azorín et al., 2015). Dengan mengikuti 

praktik environmental management, rumah sakit dapat membuat 

lingkungannya lebih berkelanjutan dan membantu meningkatkan kinerjanya 

(Molina-Azorín et al., 2015). Implementasi environmental management 

memiliki peluang lebih baik untuk menjadi sukses jika diintegrasikan ke 

dalam sistem TQM (Claver‐ Cortés et al., 2008; Curkovic, 2003) 

Hubungan bersama antara total quality management dan 

environmental management ini jarang dianalisis dalam literatur umum. 

Dalam penelitian Siva et al (2016) menyebutkan bahwa praktik, prinsip & 

alat total quality management dapat digunakan untuk mendukung kesuksesan 
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environmental management, sedangkan penelitian Li et al (2018) menyatakan 

bahwa adanya korelasi negatif antara total quality management dan inovasi di 

environmental management. 

Kesuksesan sebuah perusahaan dalam menerapkan TQM akan 

menghasilkan kinerja manajemen yang lebih baik (Mulyani & Wijayani, 

2017). Hal ini dikarenakan kinerja manajerial merupakan indikator kinerja 

perusahaan dan menunjukkan kontribusi kepemimpinan terhadap kesuksesan 

organisasinya (Saeed et al., 2014). Penerapan TQM membantu meningkatkan 

kinerja perusahaan dalam mencapai tujuan sehingga komitmen dari setiap 

pihak berperan penting dalam peningkatan kualitas sumber daya manusia agar 

TQM dapat berjalan secara efektif (Firman et al., 2020). 

Penelitian  ini  dilakukan  dengan  melihat objek penelitian yang 

berbeda dan variable lain yaitu leadership, training dan environmental 

management. Karena peneliti menganggap bahwa tiga variabel ini sebagai 

faktor penting dalam meningkatkan kinerja manajerial. Berdasarkan latar 

belakang dan fenomena masalah yang telah diuraikan diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Faktor Manajerial 

Berpengaruh Terhadap Kinerja Manajerial Dimediasi Total Quality 

Management (Survei Pada Rumah Sakit Di Pekanbaru)” 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah training berpengaruh positif terhadap TQM? 

2. Apakah leaderhip berpengaruh positif terhadap TQM? 

3. Apakah environmental management berpengaruh positif terhadap TQM? 
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4. Apakah training berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial? 

5. Apakah leaderhip berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial? 

6. Apakah environmental management berpengaruh positif terhadap kinerja 

manajerial? 

7. Apakah TQM berpengaruh positif  terhadap kinerja manajerial? 

8. Apakah TQM memediasi hubungan leadership dan kinerja manajerial 

9. Apakah TQM memediasi hubungan training dan kinerja manajerial 

10. Apakah TQM memediasi hubungan environmental management dan 

kinerja manajerial 

1.3. Tujuan Masalah 

1. Untuk mengetahui pengaruh positif training terhadap TQM 

2. Untuk mengetahui pengaruh positif leaderhip terhadap TQM 

3. Untuk mengetahui pengaruh positif environmental management terhadap 

TQM 

4. Untuk mengetahui pengaruh positif training terhadap kinerja manajerial 

5. Untuk mengetahui pengaruh positif leaderhip terhadap kinerja manajerial 

6. Untuk mengetahui pengaruh positif environmental management terhadap 

kinerja manajerial 

7. Untuk mengetahui pengaruh positif atau negatif TQM terhadap kinerja 

manajerial 

8. Untuk mengetahui pengaruh TQM memediasi hubungan leadership dan 

kinerja manajerial 
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9. Untuk mengetahui pengaruh TQM memediasi hubungan training dan 

kinerja manajerial  

10. Untuk mengetahui pengaruh TQM memediasi hubungan environmental 

management dan kinerja manajerial 

1.4. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti 

Sebagai penambah ilmu pengetahuan dan pehamanan peneliti 

yang berkaitan langsung dengan informasi-informasi penting terkait 

dengan factor manjerial berpengaruh terhadap kinerja manajerial dengan 

variable intervening TQM dan sekaligus menerapkan teori yang 

diperoleh selama studi dengan praktek yang terjadi di dunia bisnis secara. 

b. Bagi Instansi  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam menentukan kebijakan dan mengevaluasi serta dapat 

menerapkan TQM (Total Quality Management) lebih baik lagi. Dimana 

training, leadership dan environmental management dinilai sebagai alat 

strategi yang baik yang dapat digunakan untuk mengelola sistem 

manajemen agar berjalan lebih baik lagi. 

c. Bagi Pihak Lainnya 

Dijadikan sebagai bahan referensi dan literatur tambahan dalam 

pengembangan wawasan dan pengetahuan bagi penelitian selanjutnya 

serta menambah bukti empiris yang diperlukan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Stewardship Theory 

Stewardship theory difokuskan untuk memastikan bahwa setiap orang 

dalam organisasi bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama. Teori 

stewardship memastikan bahwa pemilik modal (principles) dan mereka yang 

bertanggung jawab untuk mengelola modal (steward) bekerja sama secara 

harmonis untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Stewardship theory 

adalah teori yang menjelaskan bagaimana manajer dapat berperilaku dengan 

cara yang membantu keberhasilan organisasi. Dalam teori stewardship, tujuan 

utama pemimpin adalah untuk memberikan dukungan, memberikan saran, 

dan berbagi pengalaman dan keterampilan kepada karyawannya (Glinkowska 

& Kaczmarek, 2015).  

Stewardship theory adalah cara berpikir tentang kepemimpinan dan 

komunikasi antara pemegang saham dan manajemen, atau antara manajemen 

puncak dan manajer di bawahnya dalam suatu organisasi perusahaan. Ini 

menggambarkan manajer yang dimotivasi oleh kepentingan publik, bukan 

kepentingan pribadi. Teori ini membantu steward bekerja atas keinginan 

publik, dengan memperhatikan kebutuhan prioritas (Wahyudi et al., 2019). 

Dalam penelitian ini, hubungan antara stewardship theory dengan 

kinerja manajerial yaitu stewardship theory menjelaskan bahwa manajemen 

yang baik adalah kunci keberhasilan TQM yang semakin meningkat. Hal ini 

akan mendorong para pemimpin bekerja keras untuk mencapai tujuan 
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mereka. Kesuksesan sebuah organisasi dapat tercapai apabila diterapkan 

dengan kinerja manajemen yang efektif dan efisien. Hal tersebut dapat 

memberi kepuasan serta dapat meningkatkan kesejahteraan stakeholder, 

manajer dan pengelola organisasi (Jefri, 2018). 

 

2.2. Contingency Theory 

Dalam penelitian ini, hubungan antara contingency theory dengan 

kinerja manajerial yaitu teori kontijensi menjelaskan tentang cara 

pemimpinan melakukan tugasnya, dilihat dari sisi orientasi pemimpin, 

struktur tugas dan posisi power. Dari pembagian tugas yang dijelaskan oleh 

teori kontijensi tersebut sangat erat hubunganya dengan kinerja manajerial 

(Mulyani & Wijayani, 2017). Teori kontinjensi menjelaskan bahwa kontribusi 

seorang pemimpin kepada kesuksesan kinerja oleh kelompoknya ditentukan 

oleh dua hal yaitu karakteristik pemimpin dan berbagai variasi kondisi dan 

situasi.  

Dalam penelitian ini, hubungan antara teori kontijuensi dengan kinerja 

manajerial yaitu teori kontijensi menjelaskan tentang cara pemimpinan 

melakukan tugasnya, dilihat dari sisi orientasi pemimpin, struktur tugas dan 

posisi power. Dari pembagian tugas yang dijelaskan oleh teori kontijensi 

tersebut sangat erat hubunganya dengan kinerja manajerial. Teori kontingensi 

menyatakan bahwa kelompok manjemen dapat bergerak dengan efisien serta 

mudah jika atasan kelompok dapat mengendalikan serta mengatasi kondisi 

yang dihadapi (Dewi & Indraswarawati, 2023). 
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2.3. Kinerja Manajerial 

Dalam meningkatkan kinerja dapat dilakukan dengan meningkatkan 

sumber daya serta keunggulan kompetitif agar mampu bersaing dengan 

perusahaan lainnya. Kinerja   manajerial   sangat  dibutuhkan  dalam  

organisasi  karena  jika  kinerja  manajerial terlaksana  dengan maksimal 

diharapkan akan membawa keberhasilan perusahaan  yang dipimpinnya 

karena  sebagian  besar  perusahaan  diukur  dari  prestasi  dan  tentu  saja  

bagaimana kinerja  manajerialnya (Parwitasari & Wirasedana, 2018). 

Kinerja manajerial merupakan indikator yang menunjukkan berhasil 

atau tidaknya tujuan organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya dan 

mengungkapkan seberapa besar kontribusi pimpinan yang ada terhadap 

lembaga. Dalam lingkungan yang ideal dan kondusif, pemimpin cenderung 

mempengaruhi strategi manajemen konflik dan meningkatkan orang untuk 

bekerja sama secara efektif. Menjadi penting bagi seorang pemimpin untuk 

mencapai tujuan organisasi dengan berfokus pada aspek rasional dan 

emosional dari masalah yang saling bertentangan sambil menyelesaikan 

perselisihan atau konflik yang terjadi pada tingkat mana pun dalam hierarki 

organisasi (Aira, 2017; Saeed et al., 2014). 

Menurut Nengsy (2017) Kinerja  manajerial  merupakan  kemampuan  

manajemen dalam  melaksanakan  tanggung  jawabnya terhadap  kualitas,  

kuantitas,  ketepatan waktu,  pengembangan  personel,  pencapain  anggaran,  

pengurangan biaya (peningkatan pendapatan). Indikator-indikator kinerja 

manajerial tersebut yaitu sebagai berikut: 
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1. Perencanaan 

Menentukan tujuan, kebijakan, dan tindakan atau pelaksanaan, 

penjadwalan kerja, penganggaran, merancang prosedur, pemograman, 

dll. 

2. Investigasi 

Mengumpulkan dan menyiapkan informasi untuk catatan, laporan 

dan rekening, mengukur hasil, menentukan persediaan, analisis 

pekerjaan, dll. 

3. Koordinasi 

Tukar menukar informasi dengan organisasi di bagian organisasi 

yang lain untuk mengkaitkan dan menyesuaikan program, 

memberitahudepartemen lain, hubungan dengan manajer lain, dan lain-

lain. 

4. Evaluasi 

Menilai dan mengukur proposal, kinerja yang di amati atau 

dilaporkan, penilaian pegawai, penilaian catatan akhir, penilaian laporan 

keuangan, pemeriksaan produk, dan lain-lain. 

5. Pengawasan Supervisi 

Mengarahkan, memimpin dan mengembangkan bawahan, 

membimbing, melatih dan menjelaskan peraturan kerja pada bawahan, 

memberikan tugas atau pekerjaan dan menangani keluhan, dan lain-lain. 
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6. Pengaturan Staf Staffing  

Mempertahankan angkatan kerja atau karyawan, merekrut, 

mewawancarai dan memilih pegawai baru, menempatkan, 

mempromosikan dan memutasi pegawai, dan Iain-lain.  

7. Negosiasi 

Pembelian, penjualan atau melakukan kontrak untuk barang dan 

jasa, menghubungi pemasok, tawar-menawar secara kelompok, dan Iain-

lain. 

8. Representasi 

Menghadiri pertemuan-pertemuan dengan perusahaan lain, 

pertemuan perkumpulan bisnis, pidato untuk acara kemasyarakatan, 

pendekatan kepada masyarakat, mempromosikan tujuan umum dan 

sebagainya. Tanggung jawab manajer melibatkan kinerja yang efisien 

dan efektif. Efisiensi yakni kemampuan untuk melakukan pekerjaan 

dengan tepat adalah konsep input-output. Seorang manajer yang efisien 

adalah manajer yang mencapai output atau keluaran yang sesuai dengan 

input tenaga kerja, bahan baku dan waktu yang digunakan untuk 

mencapai output itu. Manajer yang mampu meminimalkan ongkos 

sumber daya yang digunakannya untuk mencapai tujuan dianggap telah 

bertindak secara efisien. Efektivitas merupakan kemampuan untuk 

memilih sasaran yang tepat. Seorang manajer yang efektif adalah 

manajer yang memilih pekerjaan yang tepat dilaksanakan.  
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2.4. Total Quality Management 

TQM adalah filosofi manajemen tentang karyawan dan proses 

operasional dengan fokus pada kepuasan pelanggan dan peningkatan kinerja 

organisasi. Ini adalah pendekatan yang diakui secara luas untuk perbaikan 

berkelanjutan dari proses organisasi untuk mencapai nilai pelanggan 

maksimum dan memenuhi kebutuhan pelanggan, menghasilkan tingkat 

produktivitas dan profitabilitas yang lebih tinggi (Gözükara et al., 2019; 

Wang et al., 2012).  

TQM merupakan suatu sistem untuk perbaikan kinerja yang dapat 

dilakukan secara terus menerus dengan tujuan untuk dapat menciptakan 

kinerja manajerial yang lebih baik (Rahmi & Manurung, 2017). Dengan 

adanya TQM, diharapkan organisasi dapat melakukan perbaikan secara terus 

menerus dan tetap menjaga kekonsistenannya dalam melayani konsumen 

sehingga diharapkan dapat memberikan dampak positif bagi organisasi 

melalui perbaikan-perbaikan kinerja yang telah diterapkan (Angelina et al., 

2012; Parwitasari & Wirasedana, 2018). 

Pemahaman umum dalam manajemen adalah bahwa adopsi TQM 

membangun efisiensi organisasi sehingga membuatnya kompetitif secara 

global (Aburayya et al., 2020; Oakland, 2014). Terlepas dari keuntungan 

mengadopsi TQM yang terdokumentasi dengan baik seperti peningkatan daya 

saing dan keterampilan kepemimpinan, adopsi TQM membantu organisasi 

dalam meningkatkan keterampilan di antara karyawan yang membantu dalam 
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meningkatkan kepuasan pelanggan (Aburayya et al., 2020; Mosadeghrad, 

2014).  

TQM adalah suatu pendekatan dalam menjalankan bisnis yang 

mencoba memaksimalkan daya saing suatu organisasi melalui perbaikan 

terus-menerus atas produk, layanan, manusia, proses, dan lingkungannya. 

Keberhasilan atau kegagalan implementasi TQM ditentukan terutama oleh 

kompetensi manajemen sumber daya manusia (SDM) perusahaan untuk 

mewujudkannya. Prinsip-prinsip dalam sistem TQM harus bersumber dari 

atas ke bawah dan beroperasi dari bawah ke atas jika diinginkan semuanya 

berjalan dengan baik. Prinsip TQM adalah fokus pada pelanggan. Fokus 

pelanggan berarti menempatkan pelanggan pada pusat aktivitas dan bukan 

lagi sebagai perusahaan yang berorientasi pada produksi (Firman et al., 2020; 

Irfan & Handayani, 2015). 

2.4.1. Perkembangan TQM Di Indonesia Pada Entitas Layanan Kesehatan 

TQM bermula di AS selama PD II, ketika ahli statistik AS W.Edward 

Deming menolong para insinyur dan teknisi untuk menggunakan teori 

statistik untuk memperbaiki kualitas produksi. Setelah perang, teorinya 

banyak diremehkan oleh perusahaan Amerika. Kemudian Deming pergi ke 

Jepang, dimana dia mengajarkan pemimpin bisnis top pada Statistical Quality 

Control, mengajarkan mereka dapat membangun negaranya jika mengikuti 

nasehatnya. TQM muncul sebagai respon pada kesulitan membaurkan 

pendekatan kualitas teknis dengan tenaga kerja yang berkembang pesat tak 

terlatih atau semi terlatih saat dan setelah PD 2. Meskipun banyak dari ide 
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tersebut berawal di AS namun sebagian besar perusahaan Jepanglah yang 

mengimplementasikannya dan memperbaikinya dari 1950an. 

Seperti halnya pendekatan kualitas teknis, TQM juga menekankan 

pada pentingnya input namun mengembangkannya dari kompetensi teknis ke 

juga termasuk pentingnya motivasi orang dan kemampuannya untuk bekerja 

dalam tim dalam rangka memecahkan persoalan. Dalil TQM telah digunakan 

oleh European Foundation for Quality Management (EFQM) yang 

dimodelkan pada penghargaan Malcolm Baldrige Quality Award (MBQA) 

dari AS dan pendahulunya Deming Prize di Jepang. 

Evolusi gerakan total quality management (TQM) dimulai dari masa 

studi waktu dan gerak oleh bapak manajemen ilmiah Frederick Winston 

Taylor pada tahun 1920, dengan mengangkat aspek yang paling fundamental 

dari manajemen ilmiah, yaitu adanya pemisahan antara perencanaan dan 

pelaksanaan. Landasan TQM adalah statistical process control (SPC) yang 

merupakan model manajemen manufactur, yang pertama-tama diperkenalkan 

oleh Edward Deming dan Joseph Juran sesudah PD II guna membantu bangsa 

Jepang membangun kembali infrastruktur negaranya. Ajaran Deming dan 

Juran itu berkembang terus hingga kemudian dinamakan TQM oleh US Navy 

pada tahun 1985. Kita ketahui bahwa TQM terus mengalami evolusi, menjadi 

semakin matang dan mengalami diversifikasi untuk aplikasi di bidang 

manufactur, industri jasa, kesehatan, dan dewasa ini juga di bidang 

pendidikan. 
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Mengikuti ajaran Deming, Juran dan Philip Crosby dalam 

mengimplementasikan TQM memang perlu, tetapi belumlah cukup. Sebab 

TQM terus mengalami evolusi, maka untuk menghayati state-of-the-art TQM 

perlu diketahui juga kontribusi bidang manajemen dan organizational 

effectiveness dalam membangun TQM sebagai dimensi yang lain. Kontribusi 

bidang tersebut merupakan satu dimensi tersendiri yang dapat disebut sebagai 

akar TQM, antara lain terdiri dari group dynamics, organization development 

(OD), sosiotechnical system dan lain-lain. TQM yang dikenal sekarang ini 

banyak berbeda tekniknya dengan apa yang dikembangkan di Jepang pada 

tahun 1950-an dan yang pertama-tama dikembangkan di Amerika pada tahun 

1980-an. Penerapan TQM di berbagaii bidang membutuhkan kerangka sendiri 

dalam manajemen kualitas. 

Evolusi gerakan total quality mulai dari masa studi waktu dan gerak 

oleh bapak manajemen ilmiah Frederick Winston Taylor pada tahun 1920-an. 

Sekalipun konsep TQM banyak yang dipengaruhi oleh perkembangan 

perkembangan di Jepang , tetapi tidak dapat dinyatakan bahwa TQM „Made 

in Japan‟. 

TQM merupakan filosofi dan praktik manajemen yang melibatkan 

setiap pelaku organisasi dalam mencapai keunggulan perusahaan melalui 

improvement secara luas. Hampir semua perusahaan sudah mulai 

mempelajari dan menerapkan TQM sebagai sarana untuk meningkatkan laba, 

pangsa pasar, dan daya saing. Hal ini didukung dengan dapat dilihatnya 

bahwa terdapat beberapa penelitian terkait TQM pada sektor umum, 
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manufaktur, UKM, jasa dan juga pada sektor yang lebih spesifik seperti IT, 

otomotif, perbankan, pendidikan, perusahaan makanan, oil and gas, transport 

diantar nya. 

Di era distribusi ini banyak sekali program menejemen Pendidikan 

yang berkiblat dengan program menejemen adopsi dari perindustrian. Sepeti 

program TQM yang telah dipakai dibeberapa Lembaga Pendidikan yang 

berupaya untuk meningkatkan kualitas Pendidikan berdasarkan menejemen 

perusahaan. TQM berawal penerapan dalam dunia perindustrian yang 

kemudian ditransformasikan kedalam dunia Pendidikan. Lembaga Pendidikan 

merupakan sebuah institusi yang memberikan jasa (servise). Jasa yang 

diberikan dapat berupa proses pembelajaran akhlak, akademik maupun sosial, 

pelayanan administrasi, pemberian beasiswa, bagi para siswa, para orang tua 

dan masyarakat. Jika tujuan dari kualitas dalam dunia perindustrian adalah 

pemenuhan segala kebutuhan-kebutuhan pelanggan maka kualitas dalam 

dunia Pendidikan adalah pemenuhan kebutuhan-kebutuhan para pengguna 

jasa Pendidikan itu sendiri. Jadi dalam transformasi program manajemen ini 

hanya terletak pada konotasi penggunaan istilah-istilah dalam Bahasa saja, 

untuk konsep, prinsip dari program tersebut masih sama dan dapat digunakan 

dengan tanpa ada yang dirubah atau dikurangi. 

Penetapan kualitas produk dan kualitas proses untuk mewujudkannya 

tidaklah mudah dalam pengimplementasian TQM. Perlu adanya sebuah 

komitmen yang kuat baik oleh pelaksana TQM maupun pelanggan TQM. 

Sulitnya penerapan tersebut didasari karena ukuran produktifitas yang tidak 
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sekedar bersifat kuantitatif, melainkan berhubungan dengan aspek kualitas 

yang berkenaan dengan manfaat dan kemampuan memanfaatkannya. 

Pemenuhan terhadap pelanggan menjadi sorotan utama dalam 

program menejemen TQM ini menjadikan pelaku sekolah untuk dapat 

memberikan pelayanan yang sangat baik terhadap pelanggan. Pelayanan 

dapat dibuktikan dengan tutur Bahasa, perilaku maupun kebijakan-kebijakan 

sekolah terkait dengan fasilitas dan pelayanan pelanggan. 

TQM dalam bidang Pendidikan memiliki tujuan akhir dengan 

meningkatkan kualitas, daya saing bagi output (lulusan) dengan indikator 

adanya kompetensi baik intelektual maupun skill serta kompetensi sosial 

lulusan yang tinggi. Maka dari Lembaga sekolah perlu melakukannya dengan 

sebenar-benarnya progam TQM ini, tidak dengan setengah hati. Dengan 

totalnya usaha yang dilakukan ini sedikit banyak akan dapat meminimalisir 

hambatan-hambatan yang terjadi. 

Hambatan-hambatan yang terjadi dalam proses pemenejerialan ini 

bertumpu pada pihak internal tersendiri. Seperti hambatan dalam budaya 

kerja anggota. Budaya kerja dari pendidik dan kependidikan sangat 

mempengaruhi jalannya program menejemen ini. Semakin tinggi budaya kita 

dan kedisiplinan, maka akan sangat mempengaruhi kefektifan implementasi 

program menejemen TQM ini. Maka hal pertama yang perlu diperbaiki dalam 

pemenejerialan ini adalah budaya kerja, unjuk kerja dan disiplin kerja dari 

pelaksana sekolah baik dari kepala sekolah, pendidik dan tenaga 
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kependidikan. Dari kesemua pelaku sekolah tersebut harus dapat menjadikan 

siswa dan masyarakat sebagai pelanggan yang wajib dilayani dengan sebaik-

baiknya sehingga medapatkan sebuah kepuasan diri dari mereka. Obsesi 

sekolah yang maju dengan selalu bersemangat dalam pelayanan dan 

meningkatkan kemampuan serta keterampilan yang dapat ditunjukkan kepada 

siswa dan masyarakat. Dengan kualitas yang baik ditunjukkan kepada siswa 

dan masyarakat yang notabennya menjadi pelanggan sebuah Lembaga, maka 

Lembaga akan semakin mendapatkan pengakuan baik juga di masyarakat 

dengan didukung lulusan yang dapat bersaing dengan lulusan Lembaga lain 

(Firdaus & Irfan, 2023). 

Keberhasilan program menejemen TQM ini dapat diukur dari; 

pertama, tingkat kepuasam pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan ini selalu 

menjadi fokus utama dalam TQM karena pelangganlah yang menentukan 

kendali, pelangganlah yang menentukan predikat kualitas suatu Lembaga. 

Lembaga tersebut dapat dikatakan berhasil dengan mendapatkan predikat 

berkualitas jika dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan spesifikasi 

yang ditetapkan pelanggan. Kedua, orang tua siswa yang merasa puas 

terhadap pelayanan Lembaga kepada anaknya. Ketiga, pihak pemakai lulusan 

yang merasa puas karena menerima lulusan yang berkualitas dan sesuai 

harapan. Keempat, guru dan karyawan yang merasa puas terhadap pelayanan 

Lembaga. Dengan puasnya guru dan karyawan terhadap pelayanan Lembaga 

inilah yang nantinya akan menumbuhkan totalnya kinerja mereka. Dari 

keempat perhatian yang muncul ini, maka dapat disadari bahwa menejer 
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seniorlah yang harus dapat menentukan strategi kelembagaan ini, ini artinya 

implementasi kebijakan penggunaan program menejemen TQM ini 

dirapatkan antara menejer senior dengan jajarannya (kepala sekolah dan 

wakil-wakilnya) dan bukan ditingkat kerja staf atau karyawan. Maka dengan 

begitu kepala sekolah Bersama dengan wakil-wakilnya harus memiliki 

komitmen yang penuh untuk dapat mengimplementasikan program TQM ini 

dengan lancar dan sukses. 

Beberapa penelitian ini menunjukkan adanya penerapan TQM di 

berbagai sektor industri. Dengan menerapkan TQM banyak keuntungan yang 

bisa diperoleh, sebagai contoh perusahaan British airways berhasil 

mengimplementasikan TQM pada proses, karyawan dan pelanggan. Hasil 

yang didapatkan omset meningkat 23%, jumlah karyawan turun 3.153 orang, 

jumlah penumpang meningkat dan armada berkembang menjadi 33 pesawat 

(Madar, 2015). Kemudian TQM di industri otomotif pada studi kasus 

perusahaan mobil, dan didapatkan hasil bahwa sukses mengimplementasikan 

TQM dengan keuntungan pengurangan biaya kualitas dan peningkatan 

kepuasan pelanggan (Rahmi & Irfan, 2013; Venkateshwarlu et al., 2011). 

Banyaknya penerapan konsep TQM di organisasi tidak selalu 

menjamin hasil yang sukses. Perusahaan industri di ASEAN yang gagal 

menerapkan TQM harus mewaspadai pengaruhnya terhadap kinerja nantinya. 

Bahkan lebih dari setengah sampel penelitian gagal menerapkan strategi 

TQM (Punnakitikashem et al., 2010). Di industri healthcare, TQM tidak 

berhasil diterapkan di Iran dikarenakan sistem manajemen mutu dan strategi 
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yang diterapkan tidak tepat dalam mengelola kualitas (Mosadeghrad, 2015), 

sedangkan menurut Noreen et al (2016) menyimpulkan bahwa meskipun 

semua institusi kesehatan masyarakat menerapkan beberapa bentuk elemen 

TQM, tidak ada satupun yang menandingi praktik terbaik internasional. TQM 

belum sepenuhnya diadopsi dan diterapkan di bidang kesehatan. Berdasarkan 

beberapa penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, dapat kita ketahui 

bahwa masih banyak organisasi yang mengalami kegagalan dalam 

mengimplementasikan TQM. 

Perkembangan TQM di industri manufaktur ternyata berbeda dengan 

di industri Jasa, dimana kualitas pada industri jasa menjadi masalah 

dikarenakan faktor persepsi yang tinggi. Sektor industri pariwisata menjadi 

fokus utama peneliti karena merupakan salah satu sektor yang 

perkembangannya sangat menjanjikan di Indonesia. Data daya saing 

Indonesia dalam kepariwisataan meningkat dalam rentang waktu sepuluh 

tahun atau lima periode, dimana Indonesia memperoleh peringkat 42 pada 

tahun 2017 setelah berhasil naik dari peringkat 80 di tahun 2008. Hal ini 

membuat keberadaan industri jasa perhotelan menjadi penting dalam 

menunjang kemajuan sektor pariwisata. 

TQM juga sudah diterapkan di industri perhotelan, akan tetapi masih 

ada beberapa yang mengalami kegagalan juga dalam penerapannya. Sebagian 

besar industri perhotelan Yunani tidak menerapkan TQM karena manajemen 

menganggapnya masih belum perlu bahkan beberapa ada yang tidak 

mengetahui istilah itu. Implementasi TQM di perhotelan masih ada yang 
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sangat rendah. Dimana faktor kepuasan pelanggan, perencanaan kualitas dan 

desain produk atau layanan melalui peningkatan berkelanjutan, dan 

pendidikan dan pelatihan karyawan, yang didukung oleh kepemimpinan 

menjadi hal yang perlu ditekankan. Komitmen manajemen puncak, fokus 

pelanggan, desain produk dan layanan, peningkatan berkelanjutan dan 

inovasi, pelatihan dan pendidikan masih menjadi faktor penting di industri 

perhotelan India, ditambah dengan faktor budaya didalamnya. Selain itu, ada 

tiga faktor penting lainnya, diantaranya pelatihan, kepemimpinan dan 

kepuasan pelanggan (Bouranta et al., 2017). 

Rumah sakit merupakan tempat dimana masyarakat dapat berobat ke 

pelayanan kesehatan primer. Rumah sakit berperan penting dalam 

memberikan pelayanan kesehatan primer kepada masyarakat, oleh karena itu 

rumah sakit harus bertanggung jawab untuk memastikan bahwa pelayanan 

kesehatannya berjalan efektif dan efisien. Agar pelayanan kesehatan berjalan 

efektif dan efisien, rumah sakit perlu meningkatkan kinerjanya dalam 

melaksanakan kegiatan pelayanan kesehatan. Para manajer perlu menetapkan 

tujuan dan memastikan bahwa mereka tetap berada dalam pedoman tertentu 

sehingga rumah sakit dapat berkembang dari waktu ke waktu dan dapat 

meningkatkan kualitasnya (Najamuddin et al., 2023). 

Dalam   mengimplementasikan   TQM, pemimpin dan semua anggota 

tim harus bekerja sama untuk memenuhi harapan pelanggan.  Rumah  sakit  

memiliki  tantangan lebih berat di era revolusi industri 4.0. Hal ini 

diakibatkan adanya perkembangan teknologi dan  pelayanan  yang  berbasis 
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internet. Peningkatan kualitas adalah cara untuk memastikan bahwa rumah 

sakit memberikan perawatan berkualitas tinggi. Akreditasi  rumah  sakit 

merupakan  standar  mutu  pelayanan  rumah sakit (Hendrani & Gorda, 

2021).  

Beberapa rumah sakit masih enggan menerapkan TQM dimana TQM 

merupakan suatu sistem manajemen yang dirancang untuk meningkatkan 

mutu pelayanan dan kepuasan pasien. Pentingnya implementasi TQM, 

diharapkan seluruh rumah sakit di Indonesia dapat menerapkan sistem TQM 

agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pasiennya 

(Istiqomah et al., 2021).   

Penerapan TQM yang belum optimal terjadi karena hanya ada sedikit 

fasilitas medis, sedikit staf medis khusus, sedikit dana pemerintah, dan 

terbatasnya peralatan yang membantu meningkatkan layanan medis. Adanya 

pihak yang mendukung dalam pengelolaan pelayanan rumah sakit dengan 

peralatan medis yang didukung oleh tenaga medis yang cukup handal di 

bidangnya serta membangun kemitraan dengan investor dapat membantu 

mengembangkan rumah sakit menjadi lebih baik lagi (Hanoum et al., 2022). 

Ada tiga alasan utama mengapa metode TQM tidak berhasil: 

penggunaan yang berlebihan, penggunaan yang kurang, dan penyalahgunaan 

praktik, teknik, dan alat manajemen kualitas. Penggunaan berlebihan terjadi 

ketika manajer menggunakan teknik dan alat yang terlalu rumit untuk 

dipahami karyawan. Hal ini dapat menyebabkan kegagalan karena metode 

tidak diterapkan dengan benar. Penggunaan yang kurang terjadi ketika 
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manajer tidak cukup menggunakan teknik dan alat TQM, yang juga dapat 

menyebabkan kegagalan. Penyalahgunaan terjadi ketika manajer 

menggunakan teknik, alat, atau prinsip TQM dengan cara yang tidak sesuai 

dengan budaya atau operasi organisasi. Ketiga alasan ini bertanggung jawab 

atas banyak kegagalan TQM (Mosadeghrad, 2014). 

Kurangnya dukungan manajemen, kurangnya keterlibatan karyawan, 

kepemimpinan yang buruk, kurangnya pelatihan, budaya organisasi yang 

tidak sesuai, kurangnya pengakuan dan penghargaan untuk sukses, dan 

struktur organisasi hirarkis dan otoritatif adalah hambatan yang paling banyak 

dikutip implementasi TQM sukses di negara-negara berkembang. 

2.5. Faktor Manajemen 

Literatur mengidentifikasi praktik umum yang mengarah pada 

keberhasilan penerapan TQM, yaitu: kepemimpinan, perencanaan kualitas, 

manajemen sumber daya manusia, fokus pelanggan, manajemen proses, 

manajemen pemasok, informasi dan analisis, dan kepedulian organisasi 

terhadap isu-isu sosial dan lingkungan. Faktor manajerial seperti leadership, 

training dan environmental management sangat penting bagi entitas 

pelayanan kesehatan (Claver‐ Cortés et al., 2008). 

2.5.1. Leadership 

Teknik kepemimpinan dalam suatu organisasi merupakan 

landasan utama yang mempengaruhinya secara sangat signifikan 

dalam menarik atau menghambat minat dan komitmennya terhadap 

organisasi. Kepemimpinan yang efektif dipandang sebagai sumber 
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pengembangan. Manajemen yang kuat dan keunggulan kompetitif 

yang berkelanjutan untuk peningkatan kinerja organisasi (Khan & 

Bukhari, 2016; Putri et al., 2022). 

Pemimpin visioner menciptakan visi strategis dari beberapa 

keadaan masa depan, mengomunikasikan visi tersebut melalui 

pembingkaian dan penggunaan metafora, memodelkan visi dengan 

bertindak secara konsisten, dan membangun komitmen terhadap visi 

tersebut. Kepemimpinan visioner akan menghasilkan kohesi, 

komitmen, kepercayaan, motivasi, dan kinerja yang tinggi dalam 

lingkungan organisasi yang baru (Khan & Bukhari, 2016). 

Menurut Gibson et al (2009) mengemukakan, kepemimpinan 

adalah suatu usaha menggunakan suatu gaya mempengaruhi dan 

tidak memaksa untuk memotivasi individu dalam mencapai tujuan.  

1. Gaya Kepemimpinan Direktif mencakup sejauh mana atasan 

Anda menjaga standar penampilan kerja bawahan, 

mendiskusikan cara penyelesaian tugas, memberi arahan, dan 

melakukan pengawasan.  

2. Gaya Kepemimpinan Partisipatif mencakup bagaimana atasan 

Anda bersikap ramah, memberikan dukungan kepada bawahan, 

dan memberikan pujian ketika bawahan bekerja dengan baik.  

3. Gaya Kepemimpinan Delegatif mencakup apakah atasan Anda 

menampung saran dari para bawahan sebelum mengambil 

keputusan, turut serta dalam mengatasi kesulitan bawahan, dan 
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sering mengadakan diskusi sehingga keputusan yang diambil 

adalah hasil kerjasama.  

4. Gaya Kepemimpinan Transformasional mencakup bagaimana 

atasan Anda menetapkan tantangan dan tujuan, memiliki 

ekspektasi terhadap kinerja berkualitas tinggi, dan memberikan 

reward (penghargaan) jika bawahan mencapai prestasi yang 

memuaskan. 

2.5.2. Training 

Pelatihan adalah jenis kegiatan yang direncanakan, sistematis 

dan hasilnya meningkatkan tingkat keterampilan dan pengetahuan 

yang diperlukan untuk melakukan pekerjaan secara efektif 

(Sendawula et al., 2018; Sultana et al., 2012). Pelatihan merupakan 

salah satu cara untuk meningkatkan produktivitas individu. Dalam 

proses pelatihan, karyawan memperoleh keterampilan teknis, 

keterampilan interpersonal, dan pengetahuan yang solid untuk 

melakukan pekerjaan mereka secara efisien dan efektif di tempat 

kerja dan kurangnya program pelatihan yang berkelanjutan 

menyebabkan kinerja karyawan yang lebih rendah (Nawaz et al., 

2014; Sendawula et al., 2018). 

Pelatihan juga memungkinkan karyawan untuk menangani 

pelanggan secara efektif dan menanggapi keluhan mereka secara 

tepat waktu (Amin et al., 2013; Sendawula et al., 2018). Sebagian 

besar perusahaan, dengan menerapkan perencanaan jangka panjang, 
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berinvestasi dalam membangun keterampilan baru, pengetahuan dan 

mengubah sikap tenaga kerja mereka, memungkinkan mereka 

mengatasi ketidakpastian yang mungkin mereka hadapi di masa 

depan, sehingga meningkatkan kinerja karyawan (Elnaga & Imran, 

2013; Sendawula et al., 2018). 

Program pelatihan tidak hanya mengembangkan karyawan 

tetapi juga membantu organisasi untuk memanfaatkan sumber daya 

manusia mereka sebaik mungkin demi mendapatkan keunggulan 

kompetitif. Oleh karena itu, tampaknya wajib bagi perusahaan untuk 

merencanakan program pelatihan bagi karyawannya untuk 

meningkatkan kemampuan dan kompetensi yang dibutuhkan di 

tempat kerja. Pelatihan tidak hanya mengembangkan kemampuan 

karyawan tetapi mengasah kemampuan berpikir dan kreativitas 

mereka untuk mengambil keputusan yang lebih tepat waktu dan 

lebih produktif. Selain itu juga memungkinkan karyawan untuk 

menangani pelanggan secara efektif dan menanggapi keluhan 

mereka secara tepat waktu (Elnaga & Imran, 2013). 

Menurut Mangkunegara (2017) pelatihan adalah suatu proses 

pendidikan jangka pendek yang mempergunakan prosedur sistematis 

dan teroganisir dimana pegawai non-managerial memepelajari 

pengetahuan dan keterampilan teknis dalam tujuan terbatas. 

Indikator-indikator pelatihan tersebut yaitu sebagai berikut:  
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1. Materi yang dibutuhkan  

Materi yang disusun dari estimasi kebutuhan tujuan latihan, 

kebutuhan dalam bentuk pengajaran keahlian khusus, 

menyajikan pengetahuan yang diperlukan harus jelas dan dapat 

diukur.  

2. Metode yang digunakan  

Metode yang dipilih hendaknya disesuaikan dengan jenis 

pelatihan yang akan dilaksanakan.  

3. Kemampuan instruktur pelatihan  

Mencari sumber  sumber informasi yang lain yang mungkin 

berguna mengindentifikasi kebutuhan pelatihan.  

4. Peserta pelatihan  

Sangat penting untukmemperhitungkan tipe pekerjaan dan 

jenis pekerjaan yang akan dilatih. 

5. Evaluasi pelatihan  

Setelah mengadakan pelatihan hendaknya dievaluasi hasil 

yang didapat dalam pelatihan, dengan memperhitungkan tingkat 

reaksi, tingkat belajar, tingkah laku kerja dan nilai akhir. 

2.5.3. Environmental Management 

Pengelolaan lingkungan juga terkait dengan peningkatan 

hubungan dengan stakeholder dan dapat mencegah potensi konflik 

dengan mereka. Hubungan dengan organisasi dan stakeholder 

memainkan peran penting dalam kesuksesan perusahaan. Bahkan, 
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hubungan tersebut dapat berkontribusi untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan melalui penciptaan, pengembangan, atau pemeliharaan 

ikatan yang menyediakan sumber daya penting bagi perusahaan. 

Oleh karena itu, teknik pencegahan dapat membantu perusahaan 

untuk mencapai win-win situation yang menguntungkan bagi 

perusahaan dan lingkungan (Molina-Azorín et al., 2015). 

TQM dan environmental management berbeda dalam 

beberapa hal. Misalnya, meskipun kedua sistem berfokus pada 

pemenuhan kebutuhan pelanggan dan stakeholder lainnya 

(karyawan, pemasok, dll.), environmental management adalah 

pendekatan yang lebih luas, karena mencakup stakeholder lain yang 

tidak termasuk dalam literatur tentang TQM (misalnya pemerintah, 

masyarakat setempat, masyarakat umum, dll) (Molina-Azorín et al., 

2015).  

Kedua sistem manajemen tersebut memerlukan perubahan 

budaya yang diarahkan oleh para pemimpin yang berupaya 

meningkatkan kualitas dan faktor lingkungan. Kedua sistem 

menekankan perencanaan jangka panjang, hubungan yang lebih baik 

antara organisasi dan karyawan, pemasok dan pelanggan, mereka 

memperkuat peningkatan informasi, komunikasi, pelatihan dan 

transparansi, dan membutuhkan budaya evaluasi dan perbaikan terus 

menerus. Dalam hal ini, pandangan yang lebih luas tentang TQM 
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mungkin juga mencakup masalah lingkungan (Molina-Azorín et al., 

2015). 

2.6. Pandangan Islam 

Sebagai pemimpin yang baik, maka diperlukan cara pengambilan 

keputusan yang adil berdasarkan teori-teori manajemen juga berlandaskan Al-

Qur‟an seperti yang tertulis dalam surat AL-Ahqaaf ayat 19 

 

Artinya ; “Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang telah 

mereka kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi mereka 

(balasan) pekerjaan-pekerjaan mereka sedang mereka tiada 

dirugikan. 

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah memberikan balasan terhadap apa 

yang diperbuat umatnya, hal ini dapat dilihat dari kalimat “Dan bagi masing-

masing mereka derajat menurut apa yang telah mereka kerjakan”. Dari ayat 

tersebut dapat di ambil kesimpulan bahwa untuk menjadi pemimpin yang 

baik, maka haruslah melakukan suatu penilaian dan evaluasi terhadap hasil 

kerja karyawannya, sehingga karyawan dengan kinerja yang baik 

mendapatkan penilaian yang baik pula. 

 

Artinya ;“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 

kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 
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menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 

dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-

baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar 

lagi Maha melihat.”  

Pada surat An-Nisa‟ ayat 58 ini dijelaskan bahwasanya untuk menetapkan 

“Hukum” dengan adil, kata hukum disini dapat diartikan sebgai peraturan. 

Untuk itu setiap keputusan yang diambil oleh seorang pemimpin terhadap 

karyawan harus didasarkan pada aturan yang ada dan ditetapkan secara adil. 

Adapun aturan yang dimaksud disini berupa kriteria-kriteria dalam penilaian 

kerja, hingga dapat diputuskan kelayakan kerja dari karyawan tersebut 

 

2.7. Penelitian Terdahulu 

Adapun beberapa penelitian terdahulu dengan topik yang sama  

sebagai acuan dan referensi bagi peneliti disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 2. 1 Ringkasan Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Variabel Hasil 

1 Claver‐ Cortés 

et a (2008) 

 TQM, managerial 

factors and 

performance in the 

Spanish hotel 

industry 

Dependen: 

TQM 

Independen: 

Management 

factors 

Kinerja Perusahaan 

faktor manajerial dan 

kinerja dapat 

ditingkatkan ketika 

sebuah hotel 

mengembangkan TQM 

ke tingkat yang lebih 

besar. 

2 Puthanveettil et 

al (2021) 

TQM 

implementation 

practices and 

performance 

outcome of Indian 

Dependen: 

TQM 

Independen: 

Kinerja Perusahaan 

Inisiatif manajemen 

puncak, proses 

berkelanjutan 

peningkatan dan kerja 

tim adalah faktor TQM 
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No Nama Peneliti Judul Variabel Hasil 

hospitals: 

exploratory findings 

yang paling 

berkontribusi. 

3 Angelina et al 

(2012) 

Effect of total 

quality 

management, 

reward systems and 

organization 

commitment to 

managerial 

performance in 

hospital in 

pekanbaru 

 

Dependen: 

TQM, reward, 

komitmen 

organisasi  

Independen: 

Kinerja Manajerial 

 

Hasil  pengujian  

hipotesis  pertama  

menjelaskan  bahwa  

variabel  

TQM  tidak  

berpengaruh  terhadap  

kinerja  manajerial. 

 

4 Khan & 

Bukhari (2016) 

Effects of 

Leadership Style on 

Health Care 

Organizational 

Performance: A 

Survey of Selected 

Tertiary Care 

Hospital in 

Karachi, Pakistan 

Dependen: 

Leadership Style 

Independen: 

Kinerja Perusahaan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

walaupun sifat 

kepemimpinan 

transformasional 

berpengaruh positif 

terhadap kinerja tetapi 

tidak signifikan 

sedangkan sifat 

kepemimpinan 

transaksional 

berpengaruh penting 

secara konstruktif 

terhadap kinerja 

organisasi dan 

karyawan. 

5 Sweis et al 

(2016) 

The relationship 

between total 

quality management 

practices and 

organisational 

performance at 

Jordanian hospitals 

Dependen: 

TQM 

Independen: 

Kinerja Perusahaan 

Hasil mengungkapkan 

hubungan positif antara 

praktik manajemen 

mutu total dan kinerja 

organisasi di rumah 

sakit Yordania. Kinerja 

organisasi sebagian 

besar dipengaruhi oleh 
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No Nama Peneliti Judul Variabel Hasil 

manajemen puncak. 

6 Sendawula et al 

(2018) 

Training, employee 

engagement and 

employee 

performance: 

Evidence from 

Uganda’s health 

sector 

Dependen: 

Training 

employee 

engagement 

Independen: 

Kinerja karyawan 

Hasil analisis korelasi 

menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan 

positif yang signifikan 

antara pelatihan dengan 

kinerja karyawan. 

7 Sadikoglu & 

Olcay (2014) 

The Effects of Total 

Quality 

Management 

Practices on 

Performance and 

the Reasons of and 

the Barriers to 

TQM Practices in 

Turkey 

Dependen: 

TQM 

Independen: 

Kinerja  

Pelatihan yang sukses 

meningkat kinerja 

operasional, kinerja 

karyawan, dan hasil 

pelanggan. 

8 Siva et al 

(2016) 

The support of 

Quality 

Management to 

sustainable 

development: a 

literature review 

Dependen: 

Quality 

Management 

Independen: 

sustainable 

development 

bahwa praktik, prinsip 

& alat total quality 

management dapat 

digunakan untuk 

mendukung kesuksesan 

environmental 

management 

9 Li et al (2018) Impact of quality 

management on 

green innovation 

Dependen: 

Quality 

Management 

Independen: 

green innovation 

bahwa adanya korelasi 

negatif antara total 

quality management dan 

inovasi di 

environmental 

management 

10 Molina-Azorín 

et al (2015) 

The effects of 

quality and 

environmental 

management on 

competitive 

advantage: A mixed 

methods study in 

the hotel industry 

Dependen: 

Quality 

Management  

environmental 

management 

Independen: 

competitive 

advantage 

Hasilnya menunjukkan 

Bahwa Quality 

Management dan 

environmental 

management 

memungkinkan 

peningkatan daya saing 

keuntungan baik dari 
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No Nama Peneliti Judul Variabel Hasil 

segi biaya maupun 

diferensiasi.  

 

2.8. Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual merupakan sebuah konsep yang digunakan 

untuk menjelaskan dan menunjukkan keterkaitan antara variable-variabel 

dalam penelitian ini. Maka dibuat kerangka pemikiran sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ket : 

  : Berpengaruh Langsung 

  : Tidak Berpengaruh Langsung 

    Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual 
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Management 
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Environmental 

Management 
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Leadership 

Training 
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2.9. Pengembangan Hipotesis 

2.8.1. Leadership Berpengaruh Positif Terhadap TQM 

Komitmen TQM dan kepemimpinan juga sejalan penelitian juga 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja mutu dan kinerja 

financial. Komitmen manajemen dalam mendukung suksesnya 

implementasi TQM guna mencapai kinerja yang tinggi dalam kualitas 

produknya dapat diwujudkan melalui suatu sistem manajemen yang 

terpadu dari tingkat pimpinan puncak sampai karyawan yang paling 

bawah. Sehingga perusahaan memperoleh kemajuan secara konsisten 

dalam mencapai standar kinerja mutu yang telah ditetapkan bersama 

secara bertahap dan terukur.  

Kepemimpinan dalam manajemen kualitas bukan untuk 

menemukan dan mencatat kegagalan yang dibuat pekerja serta 

kemudian menghukum pekerja itu tetapi untuk mengidentifikasi dan 

kemudian menghilangkan penyebab kegagalan tersebut serta 

membentuk pekerja agar mampu mengerjakan pekerjaan secara baik 

dengan memperhatikan efektivitas (pencapaian tujuan) dan efisiensi 

(penggunaan biaya) dalam setiap aktivitas yang dilakukan.  

Seorang pemimpin dalam TQM adalah orang yang dengan cara 

tertentu mampu membangkitkan kompetensi yang cukup besar untuk 

dapat mempengaruhi sekelompok SDM untuk menjadi pengikut yang 

berdedikasi tinggi dalam tujuannya mencapai hasil yang diinginkan 

perusahaan. 
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Dalam penelitian Kumar & Sharma (2018) mengungkapkan bahwa 

enam hipotesis dari sembilan memiliki hubungan yang signifikan dan 

positif dengan fokus  TQM; satu hipotesis parsial sementara dua 

hipotesis lainnya tidak terkait dengan fokus TQM. Ditemukan juga 

bahwa gaya kepemimpinan lebih condong pada perbaikan 

berkelanjutan dan dianggap sebagai praktik TQM yang dominan 

daripada inovasi. Menurut Mosadeghrad (2014) Kurangnya 

pengetahuan TQM, pergantian manajemen puncak yang sering, 

menghindari pengambilan risiko dan komunikasi yang tidak efektif 

antara manajer dan karyawan adalah alasan utama rendahnya 

komitmen manajemen terhadap program TQM 

Menurut Sadikoglu & Olcay (2014) Dalam sistem TQM, para 

pemimpin memandang perusahaan sebagai suatu sistem, dan mereka 

fokus pada pengembangan karyawan mereka sehingga setiap orang 

menyadari masalah kualitas dan cara mengatasinya. Manajer harus 

lebih proaktif daripada manajer tradisional untuk mempromosikan 

TQM di dalam perusahaan. Maka dari itu hipotesis yang diajukan 

adalah sebagai berikut:  

Ha1 : Leadership berpengaruh positif terhadap TQM 

 

2.8.2. Training Berpengaruh Positif Terhadap TQM 

Menurut Mosadeghrad (2014) Organisasi layanan kesehatan dapat 

dikelola lebih baik dengan memiliki manajer terlatih yang mendukung 
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dan memimpin tim yang mengelola proses untuk memberikan layanan 

terbaik bagi pasien. Pengetahuan dan keterampilan manajerial adalah 

faktor kunci keberhasilan untuk manajemen organisasi perawatan 

kesehatan yang efektif.  

Dalam penelitian Sadikoglu & Olcay (2014) menyatakan pelatihan 

yang efektif akan meningkatkan loyalitas karyawan terhadap 

perusahaan, motivasi, dan prestasi kerja. Jika karyawan dilatih untuk 

menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas, hal ini akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi keluhan 

pelanggan. Menurut Molina-Azorín et al (2015) pelatihan manajer dan 

karyawan dapat meningkatkan kinerja kualitas mereka. Semakin maju 

tingkat penerapan praktik manajemen mutu, semakin besar 

kemungkinan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, mengurangi 

kesalahan dalam penyediaan layanan, meningkatkan kualitas layanan 

yang ditawarkan, dan meningkatkan kepuasan karyawan.  

Untuk “meningkatkan kinerja perusahaan, maka diperlukan suatu 

pendidikan dan pelatihan yang bertujuan untuk meningkatkan 

kompetensi yang dimiliki oleh karyawan yang sesuai dengan tuntutan 

persyaratan jabatan dan pekerjaan. Pendidikan dan pelatihan adalah 

segala usaha untuk membina kepribadian dan mengembangkan 

kemampuan manusia melalui proses belajar demi peningkatan 

keterampilan yang dimiliki oleh karyawan yang dilaksanakan dalam 

waktu yang relatif singkat dengan metode yang lebih mengutamakan 
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praktik daripada teori. Pada variabel pendidikan dan pelatihan terdapat 

beberapa tujuan yang hendak dicapai yaitu, menambah pengetahuan, 

menambah keterampilan/keahlian, dan perubahan sikap. Karyawan 

yang sering mengikuti pendidikan dan pelatihan akan memberikan 

pengaruh positif dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya. 

Maka dari itu hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 

Ha2 : Training  berpengaruh positif terhadap TQM 

 

2.8.3. Environmental Management Berpengaruh Positif Terhadap TQM 

Total Quality Management (TQM) sebagian besar telah diakui 

sebagai mekanisme yang memiliki kemampuan untuk meningkatkan 

organisasi serta kinerja individu dan memperkuat keunggulan 

kompetitif (Li et al., 2018). Hal ini tidak hanya mengarah pada 

peningkatan keuntungan bisnis tetapi juga meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan karyawan. Dikarenakan fokusnya pada peningkatan 

berkelanjutan, Total Quality Management (TQM) bertujuan untuk 

mengikuti praktik ramah lingkungan dengan menggunakan sumber 

daya yang minim dalam operasi (Qasrawi et al., 2017). Terutama 

penerapan Total Quality Management (TQM) yang efektif berdampak 

signifikan pada inovasi hijau perusahaan yang merupakan hal penting 

bagi faktor keberlanjutan (Li et al., 2018).  

Praktik TQM adalah dimensi Enviromental Sustainability, praktik 

TQM yang baik dipastikan dapat meningkatkan keberlangsungan 
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perusahaan berdasarkan lingkungannya, dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Siva et al (2016) mengungkapkan bahwa praktik, 

prinsip & alat total quality management dapat digunakan untuk 

mendukung kesuksesan environmental management. Namun, menurut  

Li et al (2018) adanya korelasi negatif antara total quality 

management dan inovasi di environmental management. Penelitian 

yang dilakukan oleh Molina-Azorín et al (2015) menunjukkan quality 

management dan environmental management memungkinkan 

peningkatan daya saing keuntungan baik dari segi biaya maupun 

diferensiasi. Maka dari itu hipotesis yang diajukan adalah sebagai 

berikut:  

Ha3 : Environmental Management berpengaruh positif 

terhadap 

TQM 

 

2.8.4. Leadership Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja Manajerial 

Penerapan prinsip leadership yang baik memiliki kecenderungan 

menciptakan kepuasan kerja yang tinggi pada karyawan. Penerapan 

leadership di setiap level dalam organisasi merupakan kunci untuk 

menciptakan lingkungan kerja yang sehat dan memotivasi karyawan 

mencapai keuntungan bagi perusahaan (Prasanti & Damayanti, 2015). 

Menurut Prasanti & Damayanti (2015) mengemukakan bahwa 

peranan pemimpin atau kepemimpinan dalam organisasi atau 
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perusahaan ada tiga bentuk yaitu peranan yang bersifat interpersonal, 

peranan yang bersifat informasional, dan peran pengambilan 

keputusan.  

Peranan yang dimaksud antara lain adalah peranan yang bersifat 

interpersonal, informasional, dan peran pengambilan keputusan. Peran 

interpersonal banyak terkait dengan hubungan yang terjalin antara 

karyawan dan pihak manajemen dimana hal tersebut menjadi salah 

satu indikator kepuasan kerja karyawan. Begitu pula dengan peran 

informasional dan pengambilan keputusan. Pihak manajemen yang 

aktif mengkomunikasikan informasi dan hal terkait pengambilan 

keputusan terbukti memberikan dampak yang positif bagi kepuasan 

kerja karyawan (Prasanti & Damayanti, 2015). 

Penelitian yang dilakukan oleh Ikhtiyarini & Machmuddah (2019)  

dan Sadikoglu & Olcay (2014) diperoleh bahwa gaya kepemimpinan 

tidak berpengaruh terhadap kinerja manajerial. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa gaya kepemimpinan seorang manajer dalam 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap kinerja dari masing-masing 

anggota organisasi.  

Sedangkan dalam penelitian dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Sweis et al (2016) menyatakan bahwa komitmen manajer puncak 

berpengaruh positif pada kinerja organisasi di rumah sakit Yordania. 

Manajer dapat  mengembangkan, dan menerapkan berbagai strategi 

untuk meningkatkan kinerja organisasi. Gaya manajemen modern 
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yang memungkinkan karyawan bekerja lebih efektif, yang pada 

gilirannya berkontribusi terhadap pertumbuhan organisasi dan 

pengembangan sektor kesehatan. Maka dari itu hipotesis yang 

diajukan adalah sebagai berikut:  

Hb1 : Leadership berpengaruh positif terhadap kinerja 

manajerial 

 

2.8.5. Training Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja Manajerial 

Peningkatan kinerja dapat disebabkan oleh sistem pelatihan yang 

diterapkan oleh perusahaan. Dessler (2011) mengemukakan pelatihan 

adalah “proses mengajarkan karyawan baru atau yang ada sekarang, 

keterampilan dasar yang mereka butuhkan untuk menjalankan 

pekerjaan mereka”. Pelatihan merupakan salah satu usaha dalam 

meningkatkan mutu sumber daya manusia dalam dunia kerja. 

Karyawan, baik yang baru ataupun yang sudah bekerja perlu 

mengikuti pelatihan karena adanya tuntutan pekerjaan yang dapat 

berubah akibat perubahan lingkungan kerja, strategi, dan lain 

sebagainya.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sianipar (2013) 

mengungkapkan pihak manajemen juga harus memperhatikan 

kebutuhan serta tujuan yang jelas dari pelatihan agar pelatihan yang 

diberikan benar-benar bermanfaat bagi manajer dan bagi perusahaan. 

Menurut Reynaldo & Pondaag (2018), Sweis et al (2016) dan 
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Sadikoglu & Olcay (2014) pelatihan berpengaruh terhadap kinerja 

manajerial. Perusahaan harus melakukan pelatihan dalam rangka 

meningkatkan kualitas dan produktifitas kerja agar karyawan lebih 

efektif dan efisiensi dalam melakukan pekerjaan untuk menunjang 

peningkatan kualitas. Maka dari itu hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut:  

Hb2 : Training berpengaruh positif terhadap kinerja 

manajerial 

 

2.8.6. Environmental Management Berpengaruh Positif Terhadap 

Kinerja Manajerial 

Dalam penelitian Molina-Azorín et al (2015) menjelaskan dengan 

mengikuti praktik environmental management, rumah sakit dapat 

membuat lingkungannya lebih berkelanjutan dan membantu 

meningkatkan kinerjanya. Menurut Sarkis et al (2010) environmental 

management penting karena membantu meningkatkan hubungan 

dengan organisasi dan stakeholder lainnya. Hal ini dapat mencegah 

potensi konflik dan berdampak pada keberhasilan perusahaan. Maka 

dari itu hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:  

Hb3 : Environmental management berpengaruh positif 

terhadap kinerja manajerial 
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2.8.7. Total Quality Management Berpengaruh Positif Terhadap Kinerja 

Manajerial 

TQM adalah pendekatan manajemen pada suatu organisasi, 

berfokus pada kualitas dan didasarkan atas partisipasi dari keseluruhan 

sumber daya manusia dan ditunjukan pada kesukseskan jangka 

panjang melalui kepuasan pelanggan dan memberikan manfaat pada 

anggota organisasi (sumber daya manusia) dan masyarakat, total 

quality management ini sebuah sistem dimana setiap pekerjaan, setiap 

proses dan setiap orang menjalankan peranannya dengan bener dan 

terpadu sehingga organisasi mampu menghasilkan keluaran yang 

dapat memenuhi harapan pelanggan, secara tepat waktu, tepat standar, 

dan bebas dari segala macam cacat atau kerusakan.Tujuan utama 

TQM adalah perbaikan mutu pelayanan secara terus-menerus 

(Haming, 2012). 

Kinerja manajerial merupakan ukuran seberapa efektif dan efisien 

seorang menejer seberapa baik dia menetapkan dan mencapai tujuan 

organisasi. Seseorang yang memegang posisi manajerial diharapkan 

mampu menghasilkan suatu kinerja manajerial, berbeda dengan 

kinerja karyawan yang pada umumnya bersifat konkrit, kinerja 

manajerial bersifat abstrak dan kompleks. Tanggung  jawab ada pada 

semua level dari manajemen, tetapi harus dikendalikan manajemen 

puncak dan implementasi harus melibatkan semua anggota organisasi.  
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Penelitian yang dilakukan oleh Irawan (2019) dan Angelina et al 

(2012) menjelaskan bahwa TQM tidak berpengaruh positif terhadap 

kinerja manajerial. Adanya  sistem  manajemen yang belum  

terlaksana  dengan  baik  sulit  untuk memberikan    keberhasilan    

pada    tercapainya tujuan   perusahaan   yaitu   peningkatan   kinerja 

manajerial. Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan Puthanveettil 

et al (2021), Sadikoglu & Olcay  (2014), Sweis et al (2016) 

menyatakan penerapan TQM berpengaruh terhadap kinerja. Dengan 

demikian dalam penelitian ini diajukan hipotesis dengan rumusan 

sebagai berikut  

Hc : Total Quality Management  berpengaruh positif terhadap 

kinerja manajerial 

 

2.8.8. TQM Memediasi Hubungan Antara Leadership dan Kinerja 

Manajerial 

Berkembangnya persaingan global yang semakin tajam, menuntut 

perusahaanyangsudah ada agar tetap bersaing dan dapat bertahan 

dengan perusahaan baru serta tetapmemperoleh keuntungan. 

Persaingan global ini memberikan banyak pilihan kepadakonsumen, 

dimana konsumen semakin mempertimbangkan biaya, nilai, dan 

manfaat dari sebuah produk. Sehingga setiap perusahaan harus 

memiliki keahlian dan juga peluangyangada untuk dapat 

meningkatkan efisiensi dan juga efektifitas dalam menjalankan 
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pekerjaannya. Cara terbaik untuk memperbaiki komponen-komponen 

SDM, proses, dan lingkungan yaitu dengan menerapkan konsep Total 

Quality Management (TQM). Dengan adanya TQM perusahaan dapat 

selalu mengevaluasi kinerja karyawannya, sehingga perusahaan dapat 

segera memperbaiki jika terdapat suatu sistem yang salah di 

perusahaan (Pratama & Maghfiroh, 2016). 

Banyak penelitian mengenai TQM, seperti yang dilakukan oleh 

Zahari & Zakuan (2016) menyatakan bahwa total quality management 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kinerja karyawan. 

Hal ini didukung oleh Heriyanto & Alhudri (2015) yang menyatakan 

bahwa TQM berpengaruh signifikan positif terhadap kinerja karyawan 

dan TQM mampu diterapkan dengan baik oleh karyawan. Penelitian 

yang berbeda yaitu total quality management tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kinerja karyawan dijelaskan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh (Laili, 2016). Begitu pula dengan penelitian yang 

dilakukan (Susanto, 2016) bahwa penerapan TQM tidak berpengaruh 

positif terhadap kinerja karyawan karena TQM belum diterapkan 

dengan baik di perusahaan. Dalam penerapan TQM, peran 

kepemimpinan dinilai penting untuk mempengaruhi dan 

membangkitkan semangat karyawan agar bersedia bertanggung jawab 

secara penuh terhadap usahanya mencapai atau bahkan melampaui 

tujuan perusahaan.  
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Aspek lain yang juga dapat mempengaruhi kepemimpinan adalah 

kinerja karyawan. Kepemimpinan merupakan suatu proses untuk 

mengarahkan atau mempengaruhi anggotanyadalam melakukan 

berbagai aktivitas disuatu organisasi. Maksud dari proses ialah 

bagaimanaseorang pemimpin menggunakan pengaruhnya untuk 

memperjelas tujuan organisasi kepadabawahannya, memberikan 

motivasi untuk mencapai tujuan organisasi, dan untuk 

membantumenciptakan suasana kerja agar karyawan bisa produktif 

dalam bekerja (Daryanto & Abdullah, 2013). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh oleh Muizu (2014) 

menyatakan bahwa kepemimpinan berpengaruh positif dan signifikan, 

baik parsial maupun simultan terhadapkinerja karyawan. Namun 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan (Munparidi, 2012) 

menyatakan bahwa menurut hasil analisa data ternyata kepemimpinan 

tidak berpengaruhsignifikan terhadap kinerja karyawan. Dengan 

demikian dalam penelitian ini diajukan hipotesis dengan rumusan 

sebagai berikut: 

Hd1: TQM memediasi hubungan antara leadership dan kinerja 

manajerial 
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2.8.9. TQM Memediasi Bubungan Antara Training dan Kinerja 

Manajerial 

Total Quality Management (TQM) secara harfiah berasal dari kata 

“total” yang berarti keseluruhan atau terpadu, “quality” yang berarti 

kualitas, dan “management” telah disamakan dengan manajemen 

dalam bahasa Indonesia yang diartikan dengan pengelolaan. Jadi dari 

asal katanya “Total Quality Management” dapat diartikan manajemen 

mutu terpadu atau manajemen kualitas terpadu. Total Quality 

Management (TQM) disebut juga dengan Manajemen Mutu Terpadu 

atau Manajemen Kualitas Terpadu adalah pendekatan manajemen 

pada suatu organisasi, berpusat pada kualitas, berdasarkan partisipasi 

semua anggotanya dan bertujuan untuk kesuksesan jangka panjang 

melalui kepuasan pelanggan dan manfaat bagi semua anggota 

organisasi. 

Kinerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam 

melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang 

didasarkan atas kecakapan, pengalaman, kesungguhan serta waktu. 

Kinerja manajerial adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang 

dalam kegiatan-kegiatan manajerial yang meliputi perencanaan, 

investigasi, pengkoordinasian, evaluasi, pengawasan, pengaturan staff 

(staffing), negoisasi, dan perwakilan/representasi. Manajemen adalah 

ilmu yang menggunakan orang lain dalam usaha mencapai suatu 

tujuan dengan menggunakan fungsi manajemen: perencanaan 
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(planning), pengorganisasian (organizing), pengarahan (actuating), 

dan pengawasan (controlling). Sedangkan manajer adalah orang yang 

menerapkan manajemen dalam mengemban tugas yang diterimanya 

guna mencapai tujuan perusahaan untuk menghasilkan laba. kinerja 

manajerial adalah kinerja para individu anggota organisasi dalam 

kegiatan-kegiatan manajerial, antara lain perencanaan, investigasi, 

koordinasi, supervise, pengaturan staf, negosiasi, dan representasi. 

Dengan demikian dalam penelitian ini diajukan hipotesis dengan 

rumusan sebagai berikut: 

Hd2: TQM memediasi hubungan antara training dan kinerja 

manajerial 

 

2.8.10. TQM Memediasi Hubungan Antara Environmental Management 

dan Kinerja Manajerial 

Penerapan TQM berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial, 

artinya semakin tinggi penerapan TQM semakin tinggi kinerja 

manajerial, hal ini mnegindikasikan bahwa TQM merupakan suatu 

pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk 

memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus 

menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya. 

Singkatnya TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat 

kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan 

pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. Tujuannya 
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adalah untuk menjamin bahwa pelanggan puas terhadap barang dan 

jasa yang diberikan, serta menjamin bahwa tidak ada pihak yang 

merasa dirugikan. TQM merupakan suatu konsep yang berupaya 

melaksanakan sistem manajemen kualitas tingkat dunia. Manfaat 

TQM adalah memperbaiki kinerja manajerial dalam mengelola 

perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan perusahaan.  

Hasil ini mendukung penelitian Demirbag et al (2006)  menemukan 

bahwa TQM memiliki efek yang kuat pada UKM kinerja manajerial. 

Pengaruh Interaksi Penerapan TQM dengan Komitmen Organisasi 

terhadap kinerja manajerial Interaksi penerapan TQM dengan 

komitmen organisasi berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 

kinerja manajerial, hal ini mengindikasikan bahwa dukungan 

komitmen organisasi dalam penerapan TQM tidak dapat 

mempengaruhi kinerja manajerial, karena rasa mencintai organisasi 

bisa menjadi modal bagi manajerial untuk melakukan penerapan TQM 

yang semakin baik, sehingga akan meningkatkan kinerja manajerial, 

apabila manajerial memiliki kemampuan untuk melakukan penerapan 

TQM yang baik. Namun sebaliknya rasa mencintai organisasi juga 

tidak bisa menjadi meningkatkan penerapan TQM apabila karyawan 

tidak memiliki metode penerapan TQM yang bagus, sehingga tidak 

mempengaruhi kinerja manajerial. Hasil ini mendukung penelitian 

Carolina (2012) yang menyatakan interaksi penerapan TQM dengan 

komitmen organisasi berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 
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kinerja manajerial. Dengan demikian dalam penelitian ini diajukan 

hipotesis dengan rumusan sebagai berikut: 

Hd3: TQM memediasi hubungan antara environmental 

management dan kinerja manajerial 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah pendekatan yang menekankan 

pada pengujian teori-teori atau hipotesis-hipotesis melalui pengukuran 

variabel-variabel penelitian dalam angka dan melakukan anlisis data 

dengan prosedur statis dan permodelan sistematis. Penelitian ini 

merupakan penelitian pendekatan kuantitatif        yaitu satu penelitian yang 

berusaha mencari pengaruh variabel tertentu terhadap variabel yang lain 

dalam kondisi yang terkontrol secara ketat yang merupakan penelitian 

kausal atau sebab akibat. 

Metode vignette adalah penggunaan cerita atau skenario singkat 

yang menggambarkan situasi yang diteliti. Vignette ini   diberikan kepada 

responden untuk membaca dan memberikan respons terhadap sketsa 

tersebut (Halkier, 2010). Penelitian dengan menggunakan metode 

vignette dapat dilakukan dalam berbagai bidang seperti psikologi, 

sosiologi, dan ekonomi. Tujuan dari penelitian dengan menggunakan 

metode vignette adalah untuk memahami pandangan dan perspektif 

responden terhadap situasi yang diteliti dan untuk memperoleh 

wawasan tentang bagaimana mereka mepersepsikan situasi tersebut.  
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3.2. Lokasi  

lokasi Tempat/lokasi yang akan diteliti oleh peneliti adalah Rumah 

Sakit yang ada di Pekanbaru.  

Tabel 3. 1 Daftar Rumah Sakit Type A, B dan C 

Nama Rumah Sakit Type Izin Penelitian 

RS Jiwa Tampan A Tidak memperoleh izin 

RSUD Arifin Achmad B Tidak memperoleh izin 

RS Umum Awal Bros Pekanbaru B Tidak memperoleh izin 

RS Umum Eka Hospital Pekanbaru B Tidak memperoleh izin 

RS Santa Maria Pekanbaru B Tidak memperoleh izin 

RS Umum Syafira C Tidak memperoleh izin 

RS Ibu dan Anak Andini C Tidak memperoleh izin 

RS Umum Prima Pekanbaru C Tidak memperoleh izin 

RS Umum Islam Ibnu Sina C Tidak memperoleh izin 

RS Ibu dan Anak Zainab C Sudah Memperoleh izin 

RS Daerah Madani Kota Pekanbaru C Sudah Memperoleh izin 

RS Prof. Dr. Tabrani C Tidak memperoleh izin 

RS Umum Awal Bros Panam C Tidak memperoleh izin 

RS Ibu Anak Budhi Mulia C Tidak memperoleh izin 

Aulia Hospital C Tidak memperoleh izin 

RS Umum Daerah Petala Bumi C Tidak memperoleh izin 

RS Ibu dan Anak Annisa C Tidak memperoleh izin 

RS Hermina Pekanbaru C Tidak memperoleh izin 

RS Umum Sansani C Tidak memperoleh izin 

Sumber : RS Online 
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3.3. Populasi dan Sampel  

Sekaran & Bougie (2013) menjelaskan populasi merupakan 

sekelompok orang, kejadian, atau berbagai hal yang menarik untuk diteliti 

oleh peneliti. Dapat disimpulkan bahwa populasi adalah obyek maupun 

subyek yang berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat 

tertentu berkaitan dengan masalah-masalah penelitian. Populasi dalam 

penelitian seluruh karyawan yang bekerja di Rumah Sakit Type C yang 

ada di Pekanbaru yaitu Rumah Sakit Madani dan Rumah Sakit Anak dan 

Ibu Zainab. Pada penelitian ini teknik pengambilan sample menggunakan 

metode disproportionate stratified random sampling teknik pengambilan 

sampel yang digunakan bila populasi mempunyai anggota/unsur yang 

tidak homogen dan berstrata tetapi kurang proposional (Sugiyono, 2019). 

Populasi adalah keseluruhan individu, objek, atau peristiwa yang menjadi 

target penelitian. Populasi dalam penelitian harus jelas dan spesifik. 

Misalnya, jika penelitian tentang mahasiswa, maka populasi adalah 

seluruh mahasiswa di universitas yang      diteliti.   

Sampel adalah bagian atau subset dari populasi yang diambil 

sebagai representasi dari populasi. Sampel yang diambil harus memenuhi 

kriteria tertentu dan memiliki karakteristik yang sama dengan populasi. 

Pengambilan sampel yang baik akan memastikan bahwa hasil penelitian 

dapat diterapkan pada populasi secara lebih umum
 
(Gay et al., 2012). 

Kriteria penentuan adalah karyawan non medis di Rumah Sakit Daerah 

Madani dan Rumah Sakit Ibu dan Anak Zainab. 
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Populasi dalam penelitian seluruh karyawan yang bekerja di RSD 

Madani berjumlah 610 karyawan dan RSIA Zainab berjumlah 220 

karyawan. Pada penelitian ini teknik pengambilan sample menggunakan 

metode disproportionate Stratified Random Sampling, yaitu teknik 

pengambilan sampel yang digunakan bila populasi mempunyai 

anggota/unsur yang tidak homogen dan berstrata tetapi kurang proposional 

(Sugiyono, 2019). Teknik sampling ini dirasa tepat untuk digunakan 

karena populasi nya berstrata dan memiliki jumlah yang berbeda. Kriteria 

penentuan adalah karyawan non medis, mengingat jumlah karyawan yang 

banyak peneliti menentukan dengan mengambil sampel persetiap subdivisi 

disetiap rumah sakit. Adapun jumlah sample dalam penelitian ini pada 

RSD Madani sebanyak 44 dan pada RSIA Zainab sebanyak 32 yang mana 

diambil dari semua pegawai atau karyawan non medis. 

 

3.4. Definisi Operasional Variabel 

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

ditetapkan untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Variabel yang 

digunakan dalam penelitian dapat diklasifikasikan menjadi:  

1. Variabel independen (bebas), merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). Variabel independen adalah variabel yang 

nilai-nilainya tidak bergantung pada variabel lainnya, biasanya 
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disimbolkan dengan X. Variabel itu digunakan untuk meramalkan 

atau menerangkan nilai variabel yang lain. Variable independen dalam 

penelitian ini adalah leadership, dimana instrumen penelitiannya di 

adopsi dan di adaptasi dari penelitian Gibson et al. (2009). Pemimpin 

sebagai sebuah agen perubahan, harus dapat memotivasi anggotanya 

untuk dapat mencapai tujuan organisasi dengan efektif dan efisien. 

Training menggunakan instrumen yang diadopsi dari penelitian 

Claver‐ Cortés et al. (2008). Selanjutnya Enviromental Management 

dimana instrumen penelitiannya di adaptasi dan diadopsi (Álvarez Gil 

et al., 2001) dengan beberapa penyesuaian sehingga lebih sesuai 

dengan kondisi sesungguhnya dan kondisi di Indonesia. 

2. Variabel dependen (terikat) merupakan variabel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel terikat 

adalah variabel yang nilai-nilainya bergantung pada variable lainnya, 

biasanya disimbolkan dengan Y. Variabel itu merupakan variable 

yang diramalkan atau diterangkan nilainya. Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah kinerja manajerial yang mana instrumen 

pemelitian ini di adaptasi dari penelitian Utari (2013). 

3. Variabel Intervening (penghubung) adalah variabel yang secara 

teoritis mempengaruhi hubungan antar variabel independen dan 

dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat 

diamati dan diukur. Variable intervening dalam penelitian ini adalah 

Total Quality Management (TQM). Instrument yang digunakan dalam 
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penelitian ini di adopsi dan di adaptasi dari penelitian Meidiyana et al 

(2014). 

Tabel 3. 2 Operasional Variabel 

Variabel Definisi Dimensi/Indikator Skala 

Leadership 

(X1) 

Leadership 

merupakan cara 

mempengaruhi 

dan memotivasi 

orang lain agar 

orang tersebut 

mau 

berkontribusi 

untuk 

keberhasilan 

organisasi. 

1) Kepemimpinan 

direktif 

2)  Kepemimpinan 

partisipatif 

3) Kepemimpinan 

delegatif 

4) Kepemimpinan 

transformasional 

(Gibson et al., 2009) 

Ordinal 

Training 

(X2) 

Training adalah 

jenis kegiatan 

yang 

direncanakan, 

sistematis dan 

hasilnya 

meningkatkan 

tingkat 

keterampilan dan 

pengetahuan 

yang diperlukan 

untuk melakukan 

pekerjaan secara 

efektif. 

1) Materi yang 

dibutuhkan 

2) Metode yang 

digunakan 

3) Kemampuan 

instruktur pelatihan 

4) Peserta pelatihan 

5) Evaluasi pelatihan 

 

 

(Mangkunegara, 2017) 

Ordinal 

Environmental 

Management 

 (X3) 

Suatu kerangka 

kerja yang dapat 

diintegrasikan ke 

dalam proses-

proses bisnis yang 

ada untuk 

1) Memperhitunngkan 

penghematan dan 

biaya lingkungan 

dalam anggarannya 

2) Memberikan 

pelatihan kepada 

Ordinal 
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Variabel Definisi Dimensi/Indikator Skala 

mengenal, 

mengukur, 

mengelola dan 

mengontrol 

dampak-dampak 

lingkungan secara 

efektif, dan oleh 

karenanya 

merupakan resiko-

resiko lingkungan. 

karyawan tentang 

masalah lingkungan  

3) Mengutamakan 

pembelian produk 

ekologi (dapat 

terurai secara 

hayati, dapat 

digunakan kembali, 

dapat didaur ulang, 

dll.) 

4) Menggunakan 

argumen ekologis 

dalam kampanye 

pemasarannya 

5) Memfasilitasi 

kolaborasi 

pelanggan dalam 

perlindungan 

lingkungan 

(penggantian 

handuk secara 

sukarela, dll.) 

6) Menerapkan praktik 

penghematan energi 

dan air 

7) Membuat koleksi 

selektif kertas, 

minyak, kaca, dll. 

(Álvarez Gil et al., 

2001) 

Kinerja 

Manajerial 

(Y) 

Efektivitas sistem 

informasi 

akuntansi 

merupakan suatu 

output yang 

memberikan 

gambaran sejauh 

1) Perencanaan 

2) Investigasi 

3) Koordinasi 

4) Evaluasi  

5) Supervisi 

6) Pengaturan staff 

7) Negosiasi 

Ordinal 
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Variabel Definisi Dimensi/Indikator Skala 

mana target atau 

tujuan/ 

keberhasilan 

dapat dicapai 

dengan baik 

secara kualitas 

maupun waktu, 

yang berorientasi 

pada output yang 

dihasilkan 

8) Representasi 

(Nengsy, 2017) 

Total Quality 

Management 

(Z) 

TQM adalah suatu 

pendekatan dalam 

menjalankan 

usaha yang 

mencoba untuk 

memaksimumkan 

daya saing 

organisasi melalui 

perbaikan terus 

menerus atas 

produk, jasa, 

manusia, proses 

dan 

lingkungannya. 

Pada dasarnya 

TQM berfokus 

pada perbaikan 

terus menerus 

untuk memenuhi 

kepuasan 

pelanggan. 

1) Manajemen 

berkomitmen 

terhadap kualitas  

2) Kebutuhan 

pelanggan saat ini 

dan masa depan 

dapat diketahui oleh 

Perusahaan 

3) Perusahaan 

berkolaborasi 

dengan perantara 

untuk meningkatkan 

produk yang 

ditawarkan di 

perusahaan 

4) Perusahaan 

berkolaborasi 

dengan pemasok 

untuk meningkatkan 

produk ditawarkan 

di Perusahaan 

5) Staf perusahaan 

menerima pelatihan  

terkait kualitas isu-

isu terkait kualitas 

6) Mendorong motivasi 

karyawan 

7) Semua staf terlibat 

Ordinal 
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Variabel Definisi Dimensi/Indikator Skala 

dalam elaborasi 

produk yang 

ditawarkan 

8) Perbaikan 

diidentifikasi dalam 

proses pemberian 

layanan 

9) Kepatuhan obyektif 

dipantau dan 

penyimpangan 

diperbaiki 

10) Budaya yang 

berfokus pada 

peningkatan 

berkelanjutan dari 

produk yang 

ditawarkan sedang 

berjalan 

(Claver‐ Cortés et al., 

2008) 

 

Sumber : Peneliti, (2023) 

Dalam tabel operasional variabel diatas, semua variabel 

menggunakan skala ordinal. Skala ordinal menurut Sugiyono 

(2019)adalah skala pengukuran yang tidak hanya menyatakan kategori, 

tetapi juga menyatakan peringkat construct yang diukur dengan tujuan 

untuk memberikan informasi berupa nilai pada jawaban. Berdasarkan 

penjelasan diatas, maka skala yang di gunakan ialah skala ordinal dengan 

tujuan untuk memberikan informasi berupa suatu nilai pada jawaban. 

Skala pengurkuran yang digunakan dalam kuesioner ini adalah skala likert 
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4 poin. Penggunaan skala likert 4 poin dikarenkan dapat menjaring strata 

penelitian yang lebih akurat dikarenakan kategori jawaban yang dipilih 

responden tidak memiliki keraguan (Hertanto, 2017). 

3.4.1. Instrumen Penelitian 

Terdapat 2 jenis data yaitu data primer dan data sekunder. 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari pihak lain 

secara tidak langsung, memiliki hubungan dengan penelitian yang. 

Menurut Sugiyono (2019) data primer merupakan data yang 

dikumpulkan sendiri oleh perorangan atau suatu organisasi 

langsung melalui objeknya. Data primer dikumpulkan dengan 

teknik penyebaran kuesioner, yaitu Angket atau kuesioner adalah 

sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 

informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya, 

atau hal- hal yang ia ketahui. Kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini bersifat tertutup (close-ended) dimana pertanyaan-

pertanyaan yang diberikan kepada responden sudah dalam bentuk 

pilihan jawaban. Jadi kuesioner jenis ini responden tidak diberi 

kesempatan untuk mengeluarkan pendapat. Dalam penelitian ini, 

peneliti akan menyebar kuesioner (angket) kepada Karyawan yang 

memiliki jabatan pada Rumah Sakit Type C di Pekanbaru yang 

merupakan responden dalam penelitian akan menjawab kuesioner 

yang berisi pernyataan yang terkait dengan masalah penelitian ini. 
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Skala pengukuran digunakan untuk melakukan pengukuran 

dengan tujuan menghasilkan data kuantitatif yang akurat. Skala 

likert merupakan skala yang berisi empat tingkatan jawaban 

mengenai kesetujuan responden terhadap statement atau 

pernyataan yang dikemukakan melalui opsi jawaban yang 

disediakan. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Dengan skala likert, maka variabel yang akan 

diukur dijabarkan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 

instrument yang dapat berupa pertanyaan. 

3.5. Metode Pengolahan Data  

3.5.1. Structural Equation Modelling (SEM) Berbasis Variance – PLS 

Dalam penelitian ini, digunakan pendekatan Partial Least 

Square (PLS) sebagai model persamaan Structural Equation 

Modelling (SEM) berbasi komponen atau varian. Sebagai 

pendekatan alternative, PLS bergeser dari pendekatan SEM 

berbasis konvarian menjadi berbasis varian, yang dijelaskan oleh 

(Ghozali & Latan, 2015). Metode analisis PLS ini sangat powerful 

karena tidak banyak membutuhkan asumsi, seperti data harus 

terdistribusi normal atau sampel harus besar. PLS juga dapat 

digunakan untuk menjelaskan adanya hubungan antar variabel 

laten serta mengkonfirmasi teori-teori. 
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1. Analisis Statistik Deskritif  

Pengujian hipotesis dilakukan terlebih dahulu dengan 

maksud untuk memahami realitas dari data variabel-variabel 

yang terlibat sesuai fakta yang ada. Hasil deskriptif berupa 

chart dan grafik dengan data yang bersifat kategorikal dan 

berupa statistik-statistik kelompok yang terdiri dari means dan 

varians dengan data yang tidak bersifat kategorikal (Azwar, 

2018). Menurut Creswell (2008) analisis deskriptif bertujuan 

melihat gambaran data yang didapatkan dari nilai standar 

deviasi, nilai rata-rata, dan rentang skor. 

3.5.2. Model Pengukuran atau Outer Model 

a) Uji Validitas  

Uji validitas menurut Sugiyono (2019) adalah proses 

penilaian atau pengujian apakah instrumen atau alat ukur yang 

digunakan dalam penelitian dapat digunakan untuk mengukur 

variabel yang ingin diukur atau tidak. Validitas instrumen 

adalah tingkat ketepatan pengukuran yang dilakukan dengan 

instrumen tersebut. Outer model dengan indikator reflektif 

dievaluasi melalui validitas convergent dan discriminant dari 

indikator pembentuk konstruk laten dan composite reliability 

serta cronbach alpha untuk blok indikatornya (Ghozali & Latan, 

2015)(Ghozali, 2015). Uji yang dilakukan pada outer model 

yaitu :  
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1. Convergent Validity  

Nilai convergent validity dapat dilihat dari korelasi 

antara score item atau indikator dengan konstruknya. 

Indikator dianggap reliabel jika memiliki nilai korelasi di 

atas 0,7, namun demikian pada riset tahap pengembangan 

skala, nilai loading faktor 0,5 – 0,6 masih dapat diterima 

(Ghozali & Latan, 2015). 

2. Discriminant Validity 

Nilai ini merupakan nilai cross loading factor yang 

berguna untuk mengetahui apakah konstruk memiliki 

diskriminan yang memadai yaitu dengan cara 

membandingkan nilai loading pada konstruk yang dituju 

harus lebih besar dibandingkan dengan nilai loading 

dengan konstruk yang lain. Jika korelasi konstruk dengan 

item pengukuran lebih besar dari pada ukuran konstruk 

lainnya, maka hal tersebut menunujukkan konstruk laten 

memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik dari pada 

blok lainnya. Cara lain untuk mengukur dan menguji 

discriminant validity adalah dengan membandingkan akar 

kuadrat dari Average Variance Extracted (AVE) untuk 

setiap konstruk dengan nilai korelasi antara konstruk 

dengan konstruk lainnya dalam model. Menurut Fornell dan 

Larcker dalam Ghozali & Latan (2015)discriminant validity 
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yang baik ditunjukkan dari akar kuadrat dari AVE untuk 

setiap konstruk lebih besar dari korelasi anar kosntruk 

dalam model (Ghozali & Latan, 2015). 

3. Composite Reliability 

Nilai composite reliability harus > 0,7 untuk 

penelitian yang bersifat confirmatory dan nilai 0,6 – 0,7 

masih dapat diterima untuk penelitian yang bersifat 

exploratory (Ghozali & Latan, 2015). 

b) Uji Reliablitias  

Uji reliabilitas merupakan suatu pengujian konsistensi 

instrumen untuk mengukur suatu objek yang sama dan 

menghasulkan hasil yang sama atau konsisten. Pengujian 

reliabilitas menggunakan Alpha Cronbachs (Sugiyono, 2019). 

 

3.5.3. Model Struktural atau Inner Model 

Menurut Ghozali & Latan (2015) Inner model, juga dikenal 

sebagai inner relation, structural model, dan substantive theory 

adalah sebuah model yang digunakan untuk menggambarkan 

hubungan antara variabel laten berdasarkan pada teori substantif. 

Dalam evaluasi model struktural, terdapat beberapa teknik analisis 

yang dapat digunakan seperti R-square untuk variabel dependen, 

Stone-Geisser Q-square test untuk predictive relevance, serta uji t 

dan signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural. Dalam 
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evaluasi model dengan Partial Least Square (PLS), diawali dengan 

mengevaluasi R-square untuk setiap variabel laten dependen, 

dengan interpretasi yang serupa dengan regresi. Perubahan nilai R-

square dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten 

independen tertentu terhadap variabel laten dependen apakah 

mempunyai pengaruh yang substansial. Selain melihat nilai R-

square, Q-square prediktif relevansi juga dapat dievaluasi untuk 

model konstruktif pada model PLS. Q-square mengukur seberapa 

baik nilai observasi yang dihasilkan oleh model dan juga estimasi 

parameternya. 

3.5.4. Pengujian Hipotesis 

Untuk menguji hipotesis, digunakan analisis full model 

structural equation modeling (SEM) dengan menggunakan 

SmartPLS. Full model structural equation modeling tidak hanya 

digunakan untuk mengkonfirmasi teori, tetapi juga untuk 

menjelaskan apakah ada atau tidaknya hubungan antara variabel 

laten (Ghozali & Latan, 2015). Untuk menguji hipotesis, nilai Path 

Coefficient dihitung pada pengujian inner model. Hipotesis dapat 

diterima jika nilai T-statistik lebih besar dari T tabel 1,96 (α 5%), 

yang berarti jika nilai T-statistik setiap hipotesis lebih besar dari T 

tabel, hipotesis dapat dianggap diterima atau terbukti (Jogiyanto, 

2015). 
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3.6. Vignette Procedure 

Vignette procedure adalah metode penelitian yang digunakan 

untuk mempelajari persepsi, sikap, dan perilaku individu terhadap situasi 

tertentu yang dibuat dalam bentuk naratif pendek atau skenario. Vignette 

procedure adalah suatu metode penelitian yang menggunakan skenario 

atau cerita pendek untuk memunculkan situasi tertentu yang akan 

diobservasi dan diukur dalam sebuah penelitian. Dalam vignette 

procedure, responden akan diminta untuk membaca skenario atau cerita 

pendek yang berkaitan dengan topik penelitian dan kemudian diminta 

untuk memberikan respons atau tanggapan terhadap situasi yang dihadapi 

dalam skenario tersebut. 

Dalam vignette procedure, skenario yang dibuat harus  terstruktur 

dan konsisten dalam hal konten, gaya bahasa, dan konteks. Skenario 

tersebut juga harus dapat memunculkan situasi yang realistis dan dapat 

diterapkan dalam konteks penelitian. Data yang dikumpulkan dari 

responden akan dianalisis menggunakan teknik analisis data statistik 

untuk menguji hipotesis penelitian. 

Prosedur Vignette dapat digunakan dalam berbagai bidang, seperti 

psikologi, sosiologi, ekonomi, dan lain sebagainya. Dalam bidang 

manajemen, prosedur vignette dapat digunakan untuk menguji pengaruh 

faktor-faktor manajerial terhadap kinerja organisasi atau individu. 

Metode ini dapat menghasilkan data yang lebih konsisten dan valid, 
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karena responden akan memberikan tanggapan berdasarkan situasi yang 

sama dalam setiap skenario yang dibaca (Terjesen et al., 2009). 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh faktor manajerial 

terhadap kinerja manajerial di moderasi TQM pada rumah sakit di 

Pekanbaru. Adapun prosedur eksperimen yang dapat dilakukan adalah 

sebagai berikut: 

1. Penentuan sampel 

Peneliti dapat menggunakan teknik purposive sampling 

untuk memilih rumah  sakit yang menjadi subjek penelitian. 

Kriteria yang dapat digunakan untuk pemilihan rumah sakit adalah 

rumah sakit yang telah menerapkan Total Quality Management 

(TQM) dan memiliki manajer yang bertanggung jawab atas kinerja 

rumah sakit. 

2. Pengumpulan data 

Data dapat dikumpulkan melalui kuesioner yang diberikan 

kepada   manajer rumah sakit. Kuesioner dapat berisi pertanyaan 

tentang faktor manajerial dan kinerja manajerial, serta penggunaan 

TQM di rumah sakit. Data yang terkumpul kemudian akan diolah 

menggunakan program statistik. 

3. Analisis data 

Data yang terkumpul akan dianalisis menggunakan analisis 

regresi. Regresi berganda dapat digunakan untuk menguji pengaruh 
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faktor manajerial (seperti kepemimpinan, pengambilan keputusan, 

dan pengelolaan sumber daya) terhadap kinerja manajerial, dengan 

variabel moderasi TQM. Pada tahap analisis ini, peneliti juga dapat 

melakukan uji asumsi dan uji kelayakan model untuk memastikan 

validitas hasil analisis. 

4. Interpretasi hasil 

Hasil analisis akan digunakan untuk menguji hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian. Jika hasil analisis menunjukkan bahwa 

faktor manajerial berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

manajerial di moderasi TQM, maka hipotesis dapat diterima. 

Sebaliknya, jika hasil analisis tidak signifikan, maka hipotesis akan 

ditolak. 

5. Penyusunan laporan 

Hasil penelitian akan disusun dalam bentuk laporan yang 

dapat dipublikasikan. Laporan ini akan mencakup ringkasan hasil 

penelitian, kesimpulan, dan saran untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB V  

KESIMPULAN & SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris pengaruh 

Leadership (X1), Training (X2), Enviromental Management (X3) terhadap 

Kinerja manajerial (Y) dengan Total Quality Management (Z) sebagai 

variable mediasi. Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut 

Hasil pengujian hipotesis pertama,  menunjukan bahwa Leadership 

(X1)  tidak berpengaruh signifikan terhadap TQM pada rumah sakit di 

Pekanbaru, Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukan bahwa Training 

(X2) berpengaruh signifikan terhadap TQM pada rumah sakit di Pekanbaru. 

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukan bahwa Enviromental 

Management (X3) berpengaruh signifikan terhadap TQM pada rumah sakit 

di Pekanbaru. Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukan bahwa 

Leadership (X1)  berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Manajerial (Y) 

pada rumah sakit di Pekanbaru, Hasil pengujian hipotesis kelima 

menunjukan bahwa Training (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja 

Manajerial (Y) pada rumah sakit di Pekanbaru. 

Hasil pengujian hipotesis keenam menunjukan bahwa Enviromental 

Management (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Manajerial (Y) 

pada rumah sakit di Pekanbaru, Hasil pengujian hipotesis ketujuh 

menunjukan bahwa Total Quality Management (Z) berpengaruh signifikan 
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terhadap Kinerja Manajerial (Y) pada rumah sakit di Pekanbaru. Hasil 

pengujian hipotesis kedelapan menunjukan bahwa Leadership (X1)  

berpengaruh terhadap Kinerja Manajerial (Y) Melalui Total Quality 

Management (Z) sebagail variable mediasi pada rumah sakit di Pekanbaru, 

Hasil pengujian hipotesis kesembilan menunjukan bahwa Training (X2) 

berpengaruh terhadap Kinerja Manajerial (Y) Melalui Total Quality 

Management (Z) sebagai variable mediasi pada rumah sakit di Pekanbaru. 

Hasil pengujian hipotesis kesepuluh menunjukan bahwa Environmental 

Management (X3) berpengaruh terhadap Kinerja Manajerial (Y) Melalui 

Total Quality Management (Z) sebagai variable mediasi pada rumah sakit di 

Pekanbaru. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Peneliti mengakui bahwa penelitian ini masih jauh dari kesempurnaan 

dan masih terdapat keterbatasan-keterbatasan yang ada seperti : 

a. Responden yang digunakan dalam penelitian masih sedikit dan hanya 

terfokus pada rumah sakit yang ada di Pekanbaru. 

b. Banyaknya objek penelitian yang menolak untuk memberi izin 

penelitian 

 

5.3 Saran  

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian di atas, dapat 

diperoleh saran sebagai berikut:  
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1. Bagi Akademis  

Untuk kalangan akademis, diharapkan dari hasil penelitian ini 

selanjutnya dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian-

penelitian selanjutnya yang memiliki tema serupa.  

2. Bagi Penelitian Selanjutnya  

a. Untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain 

yang mempengaruhi yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

b. Untuk penelitian selanjutnya agar menggunakan memperluas 

sampel penelitian lagi agar mendapat hasil yang lebih maksimal. 

c. Penelitian ini menggunakan metode metode vignette ini relative 

baru di bidang akuntansi, sehingga masih banyak kelemahan 

dalam merancang instrument penelitian ini. Oleh karena itu, 

peneliti selanjutnya bisa menggunakan metode lainnya, seperti 

metode survey ataupun metode eksperimen 
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Lampiran  1 Kuesioner Penelitian 

Hal. Permohonan Pengisian Kuesioner    Pekanbaru, 10 Oktober 2023 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Sdr/I Responden 

Di Tempat 

 

 Dengan Hormat 

 Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir sebagai mahasiswa Program Strata Satu 

(S1) Universitas Islam Negeri Sultan 

Syarif Kasim Riau, saya : 

  

 

 

 Bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan judul 

“FAKTOR MANAJERIAL BERPENGARUH TERHADAP KINERJA MANAJERIAL 

DI MEDIASI TOTAL QUALITY MANAGEMENT (SURVEI PADA RUMAH SAKIT DI 

PEKANBARU)”. Untuk itu, saya sangat mengharapkan kesedian Bapak/Ibu/Sdr/i untuk 

menjadi repsonden dengan mengisi lembar kuesioner ini secara lengkap dan sebelumnya saya 

mohon maaf telah mengganggu waktu bekerja Bapak/Ibu/Sdr/i. Data yang diperoleh hanya 

akan digunakan untuk kepentingan penelitian, mohon diisi dengan lengkap dan sebanar-

benarnya. Apapun jawaban Bapak/Ibu/Sdr/i tidak ada yang salah atau benar dan tidak 

berpengaruh terhadap penilaian kerja Bapak/Ibu/Sdr/I di tempat bekerja, serta kerahasiannya 

akan peneliti juga sesuai dengan etika penelitian 

 Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I meuangkan waktu untuk mengisi dan menjawab 

semua pertanyaan dalam penelitian, saya sampaikan terimakasih.  

 

Hormat saya  

 

Nama : Rifani Hazhiyah Firdaus 

NIM : 11970324429 

Jurusan : S1 Akuntansi 

Fakultas : Ekonomi dan Ilmu Sosial 



 

Rifani Hazhiyah Firdaus 

Petunjuk pengisian:  

Anda diminta untuk memilih di antara pernyataan di bawah ini dengan yang 

Anda anggap paling sesuai dengan kondisi/pilihan Anda. Berilah tanda cek list (v) 

pada kolom yang tersedia. Bagi pertanyaan yang tidak ada pilihan, mohon diisi 

pada titik-titik yang telah disediakan.  

 

A. PERTANYAAN UMUM  

1. Nama  :  

2. Nama Rumah Sakit  :  

3. Umur  :      Tahun  

4. Jenis kelamin  :  L / P  

5. Jabatan  :  

6. Pendidikan  : SMA / D3 / S1 / S2 / S3  

7. Masa kerja  :      Tahun 

8. Bekerja pada Divisi/Bagian 

 

B. PERTANYAAN KHUSUS  

Pernyataan berikut digunakan untuk menjelaskan Pengukuran Kinerja 

Manajerial Melalui Faktor Manajerial dan Total Quality Management. Bapak / ibu 

dimohon untuk memberi tanda cek list (v) untuk tanggapan atas 

pernyataan dibawah ini.  

  



 

 

Manajemen sumber daya manusia di rumah sakit merupakan faktor utama dalam upaya 

mencapai tujuan organisasi. Hal ini diperlukan sumber daya manusia yang kompeten sebagai 

pengelola system dalam menunjang keberhasilan bisnis. Keberhasilan bisnis rumah sakit 

ditentukan oleh kualitas layanan terhadap pasien. Namun, dalam kenyataannya, rendahnya kinerja 

karyawan terlihat dari banyaknya keluhan yang disampaikan masyarakat atau pasien, seperti 

layanan yang kurang cepat dan kurangnya inisiatif dari karyawan atau tenaga kesehatan. 

Penyebab utama buruknya kualitas pelayanan adalah banyak karyawan belum dapat menghargai 

pendapat sesama rekan kerja, dan terdapat kurangnya komunikasi yang baik antara rekan kerja 

sehingga pekerjaan tidak berjalan lancar. Gaya kepemimpinan menjadi factor penting dalam 

lancaranya suatu pekerjaan di mana gaya kepemimpinan terbagi gaya kepemimpinan delegatif, 

gaya kepemimpinan partisipatif dan gaya kepemimpinan transformasional. 

Gaya Kepemimpinan Direktif mencakup sejauh mana atasan Anda menjaga standar 

penampilan kerja bawahan, mendiskusikan cara penyelesaian tugas, memberi arahan, dan 

melakukan pengawasan. Gaya Kepemimpinan Partisipatif mencakup bagaimana atasan Anda 

bersikap ramah, memberikan dukungan kepada bawahan, dan memberikan pujian ketika bawahan 

bekerja dengan baik. Gaya Kepemimpinan Delegatif mencakup apakah atasan Anda menampung 

saran dari para bawahan sebelum mengambil keputusan, turut serta dalam mengatasi kesulitan 

bawahan, dan sering mengadakan diskusi sehingga keputusan yang diambil adalah hasil kerjasama. 

Gaya Kepemimpinan Transformasional mencakup bagaimana atasan Anda menetapkan tantangan 

dan tujuan, memiliki ekspektasi terhadap kinerja berkualitas tinggi, dan memberikan reward 

(penghargaan) jika bawahan mencapai prestasi yang memuaskan. 

 

Keterangan :  

STS : Sangat Tidak Setuju  

TS : Tidak Setuju  

S : Setuju  

SS : Sangat Setuju 

Pertanyaan SS S TS STS 

Gaya Kepemimpinan Direktif 

Atasan menjaga standar penampilan kerja bawahan         

Atasan mendiskusikan cara penyelesaian tugas dan 

metetapkan tenggat waktu 

        

Atasan selalu memberi arahan dan pengawasan         

 

Pertanyaan SS S TS STS 

Gaya Kepemimpinan Suportif 

Atasan bersikap ramah dan mudah didekati         

Atasan memberi dukungan kepada bawahan         

Memberi pujian apabila bawahan bekerja dengan baik         

 

 



 

Pertanyaan SS S TS STS 

Gaya Kepemimpinan Partisipatif 

Atasan menampung saran para bawahan sebelum 

mengambil suatu keputusan 

        

Atasan turut serta terlibat apabila bawahan mengalami 

kesulitan dalam mengerjakan tugas 

        

Atasan sering mengadakan diskusi sehingga keputusan 

yang diambil merupakan keputusan bersama 

        

 

Pertanyaan SS S TS STS 

Gaya Kepemimpinan Berorientasi Prestasi 

Atasan menetapkan tantangan dan tujuan         

Atasan memiliki ekspektasi akan kinerja berkualitas 

tinggi 
        

Atasan memberikan reward (penghargaan) apabila 

bawahan mencapai suatu prestasi yang memuaskan 
        

 

Rumah Sakit merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang kesehatan di mana 

kualitas sumber daya manusia dan kinerja sangatlah penting. Dengan kuantitas karyawan yang 

mencukupi, perusahaan mencoba untuk selalu menerapkan budaya kerja yang baik. Untuk 

mewujudkannya, pimpinan Rumah Sakit mewajibkan pelatihan dengan tujuan untuk memberikan 

keterampilan baik bagi karyawan untuk menambah dan meningkatkan pengetahuan, keahlian, dan 

keterampilan karyawan, perusahaan juga memberikan kesempatan pada seluruh unit kerja agar 

mengizinkan karyawannya untuk mengikuti pelatihan dengan baik. Kadang kala yang menjadi 

hambatan dalam perusahaan adalah kinerja karyawan yang belum efektif dan efisien sehingga 

kurang maksimal kinerja yang dihasilkan dan target yang diinginkan sulit untuk tercapai. Di satu 

sisi ada beberapa karyawan yang melakukan pelatihan, tetapi tidak tepat atau tidak sesuai 

dengan keahlian, sehingga kualitas karyawan tidak meningkat dan tentunya tidak mencapai target 

yang diinginkan. 

Survei ini mencakup sejumlah pernyataan yang dirancang untuk memahami berbagai aspek 

dari program pelatihan yang telah Anda ikuti. Pertanyaan-pertanyaan ini mencakup hal-hal seperti 

ketersediaan dana untuk pelatihan, tujuan pelatihan, relevansi materi yang diajarkan, serta 

dampaknya pada pemahaman etika kerja, motivasi, dan keterampilan Anda dalam pekerjaan 

 

Pertanyaan Sangat 

Tersedia 

Tersedia Tidak 

Tersedia 

Sangat  

Tidak 

Tersedia 

Apakah pihak Rumah Sakit menyediakan dana 

bagi kelangsungan dalam pelatihan 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Sesuai 

Sesuai Tidak 

Sesuai 

Sangat  

Tidak 

Sesuai 

Pelatihan yang dilakukan sesuai dengan tujuan yang ingin 

dicapai rumah sakit 

        

Materi yang diberikan dalam program pelatihan sesuai 

dengan tujuan yang ingin dicapai rumah sakit 

        



 

 

Pertanyaan Sangat 

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat  

Tidak 

Setuju 

Pelatihan yang diberikan pihak rumah sakit bertujuan 

untuk meningkatkan pemahaman peserta terhadap etika 

kerja 

        

Materi pelatihan yang diberikan mempunyai relevansi 

dengan pekerjaan sesungguhnya 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Mampu 

Mampu Tidak Mampu Sangat  

Tidak 

Mampu 

Pelatihan yang diberikan mampu 

meningkatkan motivasi peserta 

        

Materi pelatihan yang diberikan kepada 

peserta mampu diaplikasikan kepada 

pekerjaan yang sesungguhnya 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Relevan 

Relevan Tidak 

Relevan 

Sangat  

Tidak 

Relevan 

Materi pelatihan yang diberikan 

mempunyai relevansi dengan pekerjaan 

sesungguhnya 

        

Materi pelatihan yang diberikan 

mempunyai relevansi terhadap pekerjaan 

sekarang 

        

Apakah Materi yang diberikan mampu 

meningkatkan kemampuan peserta 

pelatihan 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Meningkat 

Meningkat Tidak Meningkat Sangat  Tidak 

Meningkat 

Pelatihan yang diikuti dapat 

meningkatkan keterampilan 

karyawan dalam bekerja 

        

Pelatihan yang diikuti dapat 

meningkatkan kinerja saudara 
        

 

Lingkungan kerja yang kondusif bagi karyawan sangat penting dalam meningkatkan kinerja 

mereka. Hubungan harmonis antara atasan, rekan kerja, dan bawahan, serta ketersediaan sarana 

dan prasarana yang memadai, dapat berdampak positif terhadap pelayanan kesehatan. Namun, 

kurangnya fasilitas fisik yang layak seperti ruang kerja yang terbatas dan kurangnya fasilitas 

seperti instalasi pengolahan air limbah (IPAL) memengaruhi kondisi lingkungan rumah sakit. 

Kurangnya fasilitias fisik yang terdapat di lingkungan rumah sakit. Seperti: Ruang kerja perawat 

hanya berupa seperangkat meja, kursi, dan lemari yang ditata di sudut koridor, maupun di depan 

bangsal rumah sakit. Terlalu bebasnya sirkulasi udara yang membuat panas matahari dapat 

langsung dirasakan, maupun udara yang cukup dingin akibat hujan. Ketidaknyamanan lingkungan 



 

rumah sakit dapat berpengaruh pada penurunan tingkat hunian tempat tidur (BOR) dan kunjungan 

pasien. Perlu perhatian serius dari manajemen rumah sakit untuk meningkatkan fasilitas dan 

lingkungan rumah sakit guna mendukung pelayanan kesehatan yang lebih baik. 

Survei ini mencakup sejumlah pernyataan yang dirancang untuk memahami bagaimana 

Anda merasa tentang fasilitas di lingkungan kerja, perubahan yang terjadi dalam lingkungan 

kerja, serta dampak lingkungan kerja terhadap kinerja dan kontribusi Anda dalam mengatasi 

perubahan tersebut.  

 

Pertanyaan Sangat 

Memadai 

Memadai Tidak 

Memadai 

Sangat  Tidak 

Memadai 

Dari kondisi lingkungan, Saya merasa kurang 

memadai fasilitias di lingkungan kerja 

paramedis seperti meja, kursi, dan lemari yang 

ditata di sudut koridor, maupun di depan 

bangsal rumah sakit 

        

 

Pertanyaan Sangat Merasakan 

Perubahan 

Merasakan 

Perubahan 

Tidak Merasakan 

Perubahan 

Sangat  Tidak 

Merasakan 

Perubahan 

karyawan merasa tidak merasakan 

perubahan yang terjadi dalam 

lingkungan kerja untuk 

meningkatkan kinerja mereka 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Mampu 

Mampu Tidak 

Mampu 

Sangat  

Tidak 

Mampu 

Saya merasa tidak mampu memprediksi pengaruh 

lingkungan terhadap perusahaan di masa mendatang 

        

Saya yakin bawa cara kerja mampu mencapai sasaran 

dan tujuan organisasi  

        

 

 

Pertanyaan Sangat 

Berkontribusi 

Berkontribusi Tidak Berkontribusi Sangat  Tidak 

Berkontribusi 

Ketika membuat keputusan, 

saya kurang memberikan 

kontribusi dalam merespon 

keadaan lingkungan 

        

 

 Perbaikan berkelanjutan dalam kemampuan manusia, proses, dan lingkungan adalah kunci 

untuk meningkatkan kualitas produk dan jasa di rumah sakit. Namun, beberapa rumah sakit 

masih menghadapi tantangan, seperti RSUD XXX yang mengalami keluhan pasien terkait 

ketersediaan dokter spesialis yang tidak memadai. Beberapa pasien, seperti seorang pasien 

penyakit ginjal yang harus bolak-balik ke rumah sakit selama tiga hari, merasa frustrasi karena 

dokter spesialis yang dibutuhkan tidak selalu tersedia. Bahkan, kasus pasien bernama yang 

meninggal telah mengundang perhatian Perangkat Daerah, yang menyelenggarakan rapat pasca 



 

kejadian tersebut. Keluhan mengenai pelayanan yang buruk dan kurangnya ketersediaan dokter 

yang stand-by di lokasi menjadi perhatian serius. 

Survei ini mencakup beberapa pernyataan yang dirancang untuk mengevaluasi berbagai 

aspek manajemen kualitas di rumah sakit. Hal ini termasuk kemampuan rumah sakit dalam 

mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, mengukur dan memenuhi kepuasan pelanggan, serta 

menjalin hubungan langsung dengan pelanggan. Selain itu, survei juga akan menilai apakah 

rumah sakit menetapkan target perbaikan berkelanjutan dan mampu mempertimbangkan 

masukan dari pelanggan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

Pertanyaan Sangat 

Sering 

Sering Tidak 

Sering 

Sangat  

Tidak 

Sering 

Rumah sakit sering mengidentifikasikan kebutuhan 

pelanggan 

        

Apakah rumah sakit sering membina hubungan langsung 

dengan para pelanggan 

        

Apakah sering menetapkan target perbaikan 

berkelanjutan pada standar tertentu 

        

Apakah rumah sakit sering melakukan perbaikan terus 

menerus pada semua aspek operasional pelayanan 

pelanggan tanpa menunggu permasalahan muncul 

        

Apakah sering berusaha mengembangkan keterlibatan 

karyawan pada semua bagian untuk mengelola semua 

aspek kualitas 

        

Apakah rumah sakit sering melakukan studi banding 

terhadap kualitas proses kerja, produk/jasa dan 

pelayanan pesaing 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Mampu 

Mampu Tidak 

Mampu 

Sangat  

Tidak 

Mampu 

Rumah sakit mampu mengukur dan memenuhi 

kepuasan pelanggan 

        

Rumah sakit mampu mempertimbangkan masukan 

dari pelanggan untuk meningkatkan aspek 

kualitas pelayanan 

        

Rumah sakit mampu meyakinkan seluruh 

karyawan akan selalu bekerja pada zero defects 

        

 

Pertanyaan Sangat Setuju Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat  

Tidak 

Setuju 

Semua karyawan memiliki kewenangan dalam 

pengambilan keputusan secara profesional 
        

 

Pertanyaan Sangat 

Berperan 

Berperan Tidak 

Berperan 

Sangat  

Tidak Rutin 

Seluruh karyawan memperoleh pelatihan 

dan pengembangan keterampilan secara 

        



 

rutin 

 

 

 

 

Pertanyaan Sangat Rutin Rutin Tidak Rutin Sangat  

Tidak Rutin 

Seluruh karyawan memperoleh pelatihan 

dan pengembangan keterampilan secara 

rutin 

        

 

Pertanyaan Sangat Memenuhi Memenuhi Tidak 

Memenuhi 

Sangat  Tidak 

Memenuhi 

pengelolaan program pelatihan dan 

pengembangan telah memenuhi 

prinsip prinsip kualitas 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Memahami 

Memahami Tidak 

Memahami 

Sangat  Tidak 

Memahami 

Seluruh karyawan memahami tujuan 

inspeksi, yaitu untuk memperbaiki 

proses dan mengurangi biaya 

        

 

 

Kinerja Manajerial 

 

Pertanyaan Sangat 

Terencana 

Terencana Tidak 

Terencana 

Sangat  Tidak 

Terencana 

Setiap program yang direalisasikan 

di rumah sakit merupakan telah 

terencana dengan baik 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Tersedia 

Tersedia Tidak 

Tersedia 

Sangat  

Tidak 

Tersedia 

Informasi penting di rumah sakit yang 

dibutuhkan dalam perencanaan program 

tersedia dan lengkap. 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Teliti 

Teliti Tidak 

Teliti 

Sangat  

Tidak Teliti 

Proses perencanaan kegiatan di rumah sakit dilakukan 

dengan hati-hati dan teliti 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Lengkap 

Lengkap Tidak 

Lengkap 

Sangat  

Tidak 

Lengkap 

Seluruh informasi dalam proses penyusunan 

anggaran rumah sakit sudah disiapkan secara 

lengkap 

        



 

 

Pertanyaan Sangat 

Memadai 

Memadai Tidak 

Memadai 

Sangat  Tidak 

Memadai 

Terdapat riset yang memadai pada 

setiap program yang akan dikemukakan 

dalam proses penyusunan anggaran 

        

 

Pertanyaan Sangat Rutin Rutin Tidak Rutin Sangat  

Tidak Rutin 

Program yang sedang dijalankan rumah 

sakit dilakukan pemeriksaan dan evaluasi 

secara rutin 

        

 

Pertanyaan Sangat Mampu Mampu Tidak Mampu Sangat  

Tidak 

Mampu 

Atasan mampu mengkoordinasikan 

seluruh pegawai rumah sakit dengan baik 
        

Saya mampu meningkatkan proses dan 

kinerja tim 
        

 

Pertanyaan Sangat Setuju Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat  

Tidak 

Setuju 

Terdapat kerjasama yang baik antar 

seluruh bagian dalam mencapai tujuan 
        

Terdapat komunikasi yang baik dalam 

melaksanakan program bersama 

        

Atasan mengadakan evaluasi bersama 

mengenai program yang sudah dijalankan 

dan yang sedang berjalan. 

        

Saya melakukan evaluasi pada kinerja 

saya sendiri 

        

Atasan mengontrol tugas tanggung 

jawab bawahan 
        

 

Pertanyaan Sangat Sesuai Sesuai Tidak Sesuai Sangat  

Tidak 

Sesuai 

Atasan membagikan tugas dengan tepat 

sesuai keahlian masingmasing 

        

Saya berusaha bekerja sesuai standar 

yang ada 
        

Setiap lini bagian di isi oleh pegawai yang 

sesuai dan berpengalaman dengan 

bidangnya 

        

 

Pertanyaan Sangat 

Tercukupi 

Tercukupi Tidak 

Tercukupi 

Sangat  Tidak 

Tercukupi 

Rumah sakit tempat saya bekerja         



 

memiliki jumlah pegawai yang tercukupi 

 

 

Lampiran  2 Karakteristik Responeden 

 

Jenis Kelamin Jumlah Presentasi 

Perempuan 50 66% 

Laki-laki 26 34% 

Total 76 100% 

 

Masa Kerja Jumlah Presentasi 

1-3 tahun 54 71% 

4-5 tahun 8 11% 

5 th lebih 14 18% 

Total 76 100% 

 

Tingkat Pendidikan Jumlah Presentasi 

SMA 19 25% 

D3 9 12% 

S1 46 61% 

S2 2 3% 

Jumlah 76 100% 

 

  



 

Lampiran  3 Data Output Smart PLS 4 

 

Tabel Outer loading Validity 

 

  

Enviromental 

 Management 

Kinerja 

 Manajerial 
Leadership 

Total 

 Quality  

Management 

Training 

EM1 0.787         

EM2 0.815         

EM3 0.784         

EM4 0.766         

EM5 0.786         

KM1   0.790       

KM10   0.778       

KM11   0.726       

KM12   0.778       

KM13   0.702       

KM14   0.726       

KM15   0.846       

KM16   0.804       

KM17   0.874       

KM2   0.774       

KM3   0.707       

KM4   0.751       

KM5   0.746       

KM6   0.778       

KM7   0.768       

KM8   0.792       

KM9   0.769       

LS1     0.773     

LS10     7651     

LS11     0.710     

LS12     0.775     

LS2     0.785     

LS3     0.757     

LS4     0.752     

LS5     0.750     

LS6     0.742     

LS7     0.776     



 

  

Enviromental 

 Management 

Kinerja 

 Manajerial 
Leadership 

Total 

 Quality  

Management 

Training 

LS8     0.724     

LS9     0.722     

TQM1       0.700   

TQM10       0.760   

TQM11       0.715   

TQM12       0.775   

TQM13       0.797   

TQM14       0.766   

TQM2       0.764   

TQM3       0.877   

TQM4       0.747   

TQM5       0.897   

TQM6       0.717   

TQM7       8613   

TQM8       0.817   

TQM9       0.844   

TRG1         0.775 

TRG10         0.721 

TRG11         0.714 

TRG12         0.715 

TRG2         0.726 

TRG3         0.796 

TRG4         0.757 

TRG5         0.756 

TRG6         0.784 

TRG7         0.706 

TRG8         0.809 

TRG9         0.873 

 

 Uji Validitas Diskriminan 

  

Cronbach's  

Alpha rho_A 

Composite 

 Reliability 

Average 

Variance 

Extracted (AVE) 

Enviromental 

Management 0.624 0.736 0.769 0.745 

Kinerja Manajerial 0.806 0.824 0.845 0.855 

Leadership 0.819 0.810 0.847 0.719 

Total Quality 0.856 0.880 0.884 0.774 



 

  

Cronbach's  

Alpha rho_A 

Composite 

 Reliability 

Average 

Variance 

Extracted (AVE) 

Management 

Training 0.834 0.842 0.869 0.764 

 

Construct Reliability and Validity 

  

Cronbach's  

Alpha rho_A 

Composite 

 

Reliability 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Enviromental 

Management 0.624 0.736 0.769 0.745 

Kinerja Manajerial 0.806 0.824 0.845 0.855 

Leadership 0.819 0.810 0.847 0.719 

Total Quality 

Management 0.856 0.880 0.884 0.774 

Training 0.834 0.842 0.869 0.764 

 

 

Model Structural (Inner Model) 

 
 

 

Nilai R-square 



 

  

R 

Square 

R Square 

Adjusted 

Kinerja Manajerial 0.575 0.557 

Total Quality 

Management 0.722 0.706 

 

  Uji F-Square 

  

Kinerja  

Manajerial 

Total Quality 

Management 

Enviromental 

Management 0.135 0.426 

Kinerja Manajerial   0.178 

Leadership 0.193 0.040 

Total Quality 

Management     

Training 0.103 0.018 

 

Uji Hipotesis Pengaruh Langsung 

  Original Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Enviromental 

Management -> Kinerja 

Manajerial 0.291 0.280 0.098 2.963 0.003 

Enviromental 

Management -> Total 

Quality Management 0.445 0.444 0.089 4.973 0.000 

Kinerja Manajerial -> 

Total Quality 

Management 0.341 0.339 0.101 3.381 0.001 

Leadership -> Kinerja 

Manajerial 0.354 0.371 0.097 3.663 0.000 

Leadership -> Total 

Quality Management 0.143 0.140 0.101 1.409 0.059 

Training -> Kinerja 

Manajerial 0.302 0.313 0.114 2.660 0.008 

Training -> Total 

Quality Management 0.106 0.110 0.111 0.952 0.042 

      

 

Uji Hipotesis Pengaruh Tak Langsung 



 

  

Original 

 Sample 

(O) 

Sample 

 Mean 

(M) 

Standard 

 Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

 

(|O/STDEV|) P Values 

Enviromental 

Management -> 

 Kinerja Manajerial ->  

Total Quality 

Management 

0.099 0.095 0.043 2.325 0.020 

Leadership ->  

Kinerja Manajerial ->  

Total Quality 

Management 

0.121 0.127 0.054 2.240 0.026 

Training ->  

Kinerja Manajerial -> 

 Total Quality 

Management 

0.103 0.106 0.051 2.013 0.045 



 

Lampiran  4 Tabulasi Data 

Variabel Leadership 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 Jumlah 

1 1 1 1 1 1 1 3 3 2 2 2 2 20 

2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 24 

3 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 17 

4 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 18 

5 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 18 

6 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 19 

7 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 22 

8 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 17 

9 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 22 

10 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 19 

11 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 18 

12 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 18 

13 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 22 

14 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 31 

15 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 31 

16 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 22 

17 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 20 

18 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 18 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 

20 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 15 

21 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 15 



 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 Jumlah 

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

26 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 22 

27 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 27 

28 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 19 

29 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 28 

30 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 20 

31 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 25 

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 26 

33 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 19 

34 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 26 

35 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 20 

36 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

37 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 28 

38 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 19 

39 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

41 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

42 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

44 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 21 

45 3 2 3 3 3 2 2 3 2 1 1 2 27 



 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 Jumlah 

46 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 17 

47 2 2 1 2 3 2 2 3 2 3 2 2 26 

48 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 23 

49 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 20 

50 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 30 

51 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 3 1 19 

52 2 1 1 1 1 1 2 4 2 4 4 1 24 

53 2 1 2 2 1 2 2 2 1 3 2 1 21 

54 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 17 

55 2 2 1 3 1 2 2 1 2 1 2 1 20 

56 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 19 

57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 25 

58 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 2 23 

59 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 17 

60 1 2 2 2 2 1 2 3 3 3 2 1 24 

61 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 17 

62 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 21 

63 2 2 1 1 1 2 2 3 2 3 2 1 22 

64 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 22 

65 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 19 

66 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 27 

67 2 1 1 3 1 2 1 1 3 1 2 1 19 

68 2 1 3 3 2 2 2 3 3 1 2 2 26 

69 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 25 



 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 Jumlah 

70 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 15 

71 1 2 1 2 1 2 2 1 2 3 2 2 21 

72 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 20 

73 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 13 

74 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 18 

75 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 17 

76 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 20 

 

Variabel Training 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 Jumlah 

1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 15 

2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 20 

3 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 18 

4 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 19 

5 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 16 

6 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 18 

7 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 24 

8 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 19 

9 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 24 

10 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 21 

11 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 18 

12 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 18 

13 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 23 



 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 Jumlah 

14 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 25 

15 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 28 

16 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 20 

17 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 21 

18 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 22 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 

20 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 20 

21 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 20 

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

26 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 23 

27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

28 2 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 23 

29 2 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 22 

30 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 22 

31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

33 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 17 

34 3 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 24 

35 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

36 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

37 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 30 



 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 Jumlah 

38 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 20 

39 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 23 

40 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 25 

41 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 25 

42 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

43 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 24 

44 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 29 

45 2 1 2 2 3 1 2 1 2 2 2 3 23 

46 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 25 

47 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 4 34 

48 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 29 

49 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 18 

50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

51 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 23 

52 2 3 3 2 2 2 1 2 2 1 1 2 23 

53 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 29 

54 3 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 20 

55 2 1 1 2 1 3 3 2 1 2 2 2 22 

56 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 20 

57 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 25 

58 3 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 25 

59 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 30 

60 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 29 

61 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 22 



 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 Jumlah 

62 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 23 

63 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 22 

64 1 2 1 1 3 1 3 1 1 3 2 3 22 

65 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 24 

66 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 

67 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 21 

68 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 19 

69 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 32 

70 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 24 

71 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 23 

72 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 17 

73 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 14 

74 2 2 1 2 2 1 2 3 2 4 2 3 26 

75 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 20 

76 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 26 

 

 

Variabel Enviromental Management 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Jumlah 

1 1 1 1 2 1 6 

2 2 2 3 2 2 11 

3 1 2 2 1 2 8 

4 1 1 2 2 2 8 



 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Jumlah 

5 1 2 2 1 2 8 

6 2 1 2 2 2 9 

7 2 2 1 2 2 9 

8 1 2 1 2 2 8 

9 2 2 2 2 2 10 

10 2 2 2 2 2 10 

11 2 2 1 2 1 8 

12 1 1 2 2 1 7 

13 2 2 1 1 1 7 

14 2 2 2 2 3 11 

15 1 2 3 2 2 10 

16 2 2 2 2 2 10 

17 1 1 2 2 2 8 

18 2 2 2 1 2 9 

19 2 2 2 2 2 10 

20 3 2 3 2 2 12 

21 3 2 3 2 2 12 

22 2 2 2 2 2 10 

23 2 2 2 2 2 10 

24 2 2 2 2 2 10 

25 2 2 2 2 2 10 

26 2 2 1 2 2 9 

27 2 2 2 2 2 10 

28 2 2 2 2 2 10 



 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Jumlah 

29 1 2 2 3 2 10 

30 2 2 2 2 1 9 

31 2 2 2 2 1 9 

32 2 2 2 2 2 10 

33 3 2 2 2 2 11 

34 2 3 2 2 2 11 

35 2 2 2 2 2 10 

36 2 2 2 2 1 9 

37 2 2 2 2 2 10 

38 2 2 1 1 2 8 

39 2 2 2 3 2 11 

40 2 2 2 2 2 10 

41 4 3 1 1 1 10 

42 2 2 2 2 2 10 

43 2 2 2 3 2 11 

44 3 3 3 2 3 14 

45 2 2 1 2 1 8 

46 3 2 2 2 2 11 

47 4 4 3 2 3 16 

48 3 3 3 2 3 14 

49 3 2 2 1 2 10 

50 3 2 3 2 2 12 

51 3 4 4 2 2 15 

52 3 2 2 1 2 10 



 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Jumlah 

53 3 3 3 2 2 13 

54 3 1 1 3 1 9 

55 3 2 2 1 2 10 

56 2 1 2 2 2 9 

57 2 3 3 2 3 13 

58 3 3 3 1 2 12 

59 3 2 1 2 2 10 

60 3 3 3 2 3 14 

61 3 2 3 2 3 13 

62 3 2 2 2 2 11 

63 2 2 2 2 2 10 

64 1 1 2 2 2 8 

65 2 3 2 3 3 13 

66 4 3 3 3 2 15 

67 2 2 3 1 3 11 

68 3 2 2 1 2 10 

69 3 3 3 2 2 13 

70 3 3 2 1 2 11 

71 2 3 3 2 3 13 

72 2 2 2 1 2 9 

73 2 3 2 2 1 10 

74 3 2 2 2 3 12 

75 1 2 2 1 2 8 

76 3 2 2 2 3 12 



 

Variabel Total Quality Management 

No Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 Z.7 Z.8 Z.9 Z.10 Z.11 Z.12 Z.13 Z.14 Jumlah 

1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 17 

2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 28 

3 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 22 

4 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 24 

5 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 21 

6 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 22 

7 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 25 

8 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 22 

9 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 27 

10 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 26 

11 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 23 

12 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 21 

13 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 23 

14 2 3 2 3 2 1 3 2 1 2 2 3 2 2 30 

15 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 34 

16 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 26 

17 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 27 

18 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 26 

19 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 19 

20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 26 

21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 26 

22 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 33 



 

No Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 Z.7 Z.8 Z.9 Z.10 Z.11 Z.12 Z.13 Z.14 Jumlah 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

26 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 25 

27 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 33 

28 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 22 

29 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

30 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 27 

31 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 23 

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 30 

33 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 23 

34 2 1 2 1 1 3 2 2 2 3 3 3 3 3 31 

35 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 30 

36 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 22 

37 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

38 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 23 

39 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 25 

40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

41 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 30 

42 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 27 

43 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 24 

44 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 38 

45 3 2 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 2 3 32 

46 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 34 



 

No Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 Z.7 Z.8 Z.9 Z.10 Z.11 Z.12 Z.13 Z.14 Jumlah 

47 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 42 

48 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 32 

49 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 19 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 37 

51 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 36 

52 3 4 2 3 1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 36 

53 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 34 

54 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 1 1 2 1 28 

55 3 3 2 3 1 2 3 2 2 1 1 2 2 2 29 

56 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 1 30 

57 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 34 

58 1 2 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 27 

59 3 3 2 2 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 26 

60 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 37 

61 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 36 

62 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

63 1 2 2 1 1 3 2 1 2 2 1 2 2 3 25 

64 4 3 1 1 1 2 2 1 2 1 3 3 1 3 28 

65 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 35 

66 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 35 

67 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 1 36 

68 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 2 2 1 36 

69 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 38 

70 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 27 



 

No Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 Z.7 Z.8 Z.9 Z.10 Z.11 Z.12 Z.13 Z.14 Jumlah 

71 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 38 

72 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 

73 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 23 

74 2 3 2 2 3 2 1 2 2 3 2 2 2 1 29 

75 2 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 20 

76 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 31 

 

Variabel Kinerja Manajerial 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15 Y.16 Y.17 Jumlah 

1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 30 

3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 28 

4 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 27 

5 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 26 

6 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 25 

7 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 34 

8 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 26 

9 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 33 

11 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 24 

12 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 27 

13 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 31 

14 3 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 34 



 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15 Y.16 Y.17 Jumlah 

15 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2 1 2 2 36 

16 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 29 

17 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 28 

18 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 24 

19 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 19 

20 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24 

21 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 24 

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

23 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 32 

27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

28 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 28 

29 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

30 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 30 

31 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 33 

33 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 28 

34 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 40 

35 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

36 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 26 

37 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 36 

38 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 28 



 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15 Y.16 Y.17 Jumlah 

39 2 1 2 1 2 2 2 3 1 1 2 1 2 1 2 1 1 27 

40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

41 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 35 

42 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 34 

43 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 

44 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 42 

45 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 1 35 

46 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 26 

47 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 37 

48 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 35 

49 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 2 2 3 3 3 3 33 

50 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 

51 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 36 

52 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 1 2 3 4 36 

53 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 39 

54 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 1 30 

55 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 1 1 2 3 1 2 3 36 

56 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 1 1 2 3 1 2 3 35 

57 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 33 

58 2 2 2 3 3 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 35 

59 2 1 2 1 3 1 4 2 2 2 1 1 1 3 2 3 4 35 

60 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 3 2 35 

61 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 38 

62 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 34 



 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15 Y.16 Y.17 Jumlah 

63 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 33 

64 1 2 2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 3 1 1 2 32 

65 2 2 1 2 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 31 

66 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 37 

67 2 3 1 2 2 2 2 1 3 3 2 2 3 2 1 1 3 35 

68 2 3 1 1 2 2 1 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 36 

69 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 40 

70 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 35 

71 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 1 3 2 1 2 33 

72 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 32 

73 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

74 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 28 

75 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 1 1 2 31 

76 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 30 

 

 



  



 


