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ANALISIS PENGARUH PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT
TERHADAP KINERJA OPERASIONAL TSTJ JEBRES
KOTA SURAKARTA
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Program Studi Manajemen, Universitas Tunas Pembangunan Surakarta
JI. Walanda Maramis No. 31 Surakarta
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ABSTRAKSI: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahuhi dan
menjelaskan pengaruh secara parsial maupun simultan aspek Total Quality
Management yang teridi dari fokus pada pelanggan, perbaikan sistem secara
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan serta perlibatan dan pemberdayan
karyawan terhadap kinerja Oprasional.

Penelitian ini dilakukan di Taman Satwa Taru Jurug (TSTJ) Jebres Solo.
Mengingat besarnya populasi dalam penelitian ini tidak terlampau besar, maka
seluruh populasi dalam penelitian ini yang berjumlah 67 orang diambil semua
untuk dijadikan sampel, dengan Tehnik sampling jenuh.

Hasil peneltian terdapat pengaruh positif dan signifikan baik secara parsial
maupun simultan aspek TQM yang terdiri dari fokus pada pelanggan, perbaikan
sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan serta perlibatan dan
pemberdayan karyawan) terhadap kinerja Oprasional TSTJ Surakarta.

Kinerja Oprasional karyawan TSTJ Surakarta dapat dijelaskan oleh aspek-
aspek TQM sebesar 85,40%, sedangkan sisanya, 14,60% dijelaskan oleh
variabel lain di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Aspek-aspek TQM, kinerja oprasional, regresi linier berganda.

ABSTRACT:. The purpose of this study was to identify and explain the partial or
simultaneous influence of the Total Quality Management aspect which consists of
focusing on customers, continuous system improvement, education and training
as well as employee involvement and empowerment on operational performance.

This research was conducted at Taru Jurug Animal Park (TSTJ) Jebres Solo.
Considering the size of the population in this study was not too large, the entire
population in this study, which amounted to 67 people, were all taken as
samples, using saturated sampling technique.

The results of the study have a positive and significant influence, both
partially and simultaneously, aspects of TQM (consisting of a focus on
customers, continuous system improvement, education and training as well as
employee involvement and empowerment) on the operational performance of
TSTJ Surakarta.

The operational performance of TSTJ Surakarta employees can be
explained by the TQM aspects of 85.40%, while the remaining 14.60% is
explained by other variables outside the variables studied in this study.

Keywords: TQM aspects, operational performance, multiple linear regression.



PENDAHULUAN

Dampak pandemi COVID-19 akhir-
akhir ini berdampak buruk dan sangat
terasa dalam perjalanan Taman Satwa
Taru Jurug (TSTJ) Solo. Sebagai objek
wisata, TSTJ juga memiliki beberapa
kendala pengembangan dan operasi-
onal yang mempengaruhi pen-
dapatan, yang berarti juga mem-
pengaruhi pengelolaan.

Untuk menjalankan operasionalnya,
TSTJ Solo membutuhkan kemampuan
pengelolaan yang disebut sebagai
manajemen operasional. Secara garis
besar, manajemen operasional me-
ngacu pada strategi yang di-gunakan

dalam penataan dan administrasi
praktik bisnis untuk menciptakan
efisiensi  maksimal dalam suatu

perusahaan. Tujuan akhir, tentunya,
meningkatkan profitabilitas dan
kelangsungan hidup perusahaan.
Kelangsungan hidup merupakan
salah satu tujuan jangka panjang dari
TSTJ kota Solo. Kelangsungan hidup
ini selalu dijadikan tolak ukur kinerja
manajemen dalam mencapai tujuan
perusahaan, namun hal ini banyak
dipengaruhi oleh berbagai kondisi baik
internal maupun eksternal. Sistem
yang paling sesuai sebagai alat untuk
menjaga kelangsungan suatu
perusahaan ialah Total Quality Mana-
gement (TQM). TQM merupakan
pendekatan dalam menjalankan bisnis
untuk memaksimalkan daya saing
organisasi melalui peningkatan produk,

layanan, orang, proses, dan ling-
kungannya secara terus menerus.
Tujuan penelitian ini ialah

untuk; mengetahuhi dan menjelaskan
pengaruh secara parsial maupun
simultan aspek-aspek Total Quality
Management yang terdiri dari fokus
pada pelanggan, perbaikan sistem
secara berkesinambungan, pendidikan
dan pelatihan serta perlibatan dan
pemberdayan karyawan terhadap

kinerja Oprasional.

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA
PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
» Tinjauan Pustaka
1. Total Quality Management
a. Pengertian Total
Management
Total Quality Management dapat
didefinisikan dari tiga kata yang
dimilikinya, yaitu: Total (keseluruhan);

Quality

Quality  (Kualitas, derajad/tingkat
keunggulan barang atau jasa);
Management (Tindakan, seni, cara
menghandel, pengendalian, pe-
ngarahan). Dari ketiga kata yang
dimilikinya, definisi TQM adalah

“sistem manajemen yang berorientasi
pada kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) dengan kegiatan yang
diupayakan sekali benar (right first
time), melalui perbaikan ber-
kesinambungan (continous im-
provement) dan memotivasi karyawan”
menurut Yamit (2013: 181).

Namun seperti halnya kualitas,
definisi TQM juga ada bermacam
macam. Menurut Tjiptono dan Diana
(2012: 4) “TQM diartikan sebagai
perpaduan semua  fungsi dari
perusahaan ke dalam falsafah holistik
yang dibangun berdasarkan konsep
kualitas, teamwork, produktivitas, dan
pengertian serta kepuasan pelanggan”

Definisi lainnya menyatakan 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” (Tjiptono dan Diana,
2012: 4).

Menurut Hensler dan Brunell dalam
Tjiptono dan Diana (2001:14) ada
empat pilar dasar utama dalam TQM,
yaitu:

1) Kepuasan Pelanggan



Dalam TQM, konsep mengenai
kualitas dan pelanggan diperluas.
Kualitas tidak lagi hanya bermakna
kesesuaian dengan spesifikasi
tertentu, tetapi kualitas tersebut
ditentukan oleh pelanggan. Kebutuhan
pelanggan diusahakan untuk
dipuaskan dalam segala aspek,
termasuk  di dalamnya  harga,
keamanan, dan ketepatan waktu. Oleh
karena itu segala aktivitas perusahaan
harus dikoordinasikan untuk me-
muaskan para pelanggan. Kualitas
yang dihasilkkan suatu perusahaan
sama dengan nilai yang diberikan
dalam rangka meningkatkan kualitas
hidup para pelanggan. Semakin tinggi
nilai kepuasan yang diberikan, maka
semakin  besar pula kepuasan
pelanggan.

2) Respek Terhadap Setiap Orang

Dalam perusahaan yang kualitas-
nya kelas dunia, respek terhadap
setiap orang maksudnya adalah setiap
karyawan dipandang sebagai individu
yang memiliki talenta dan kreativitas
tersendiri yang unik. Dengan demikian,
karyawan merupakan sumber daya
organisasi yang paling bernilai. Oleh
karena itu setiap orang dalam
organisasi diperlakukan dengan baik
dan diberi kesempatan untuk terlibat
dan berpartisipasi dalam tim
pengambil keputusan.

3) Manajemen Berdasarkan Fakta

Fakta adalah sesuatu hal yang
sebenarnya. Perusahaan kelas dunia
berorientasi pada fakta. Maksudnya
bahwa setiap keputusan selalu
didasarkan pada data, bukan sekedar
pada perasaan (feeling).

4) Perbaikan Berkesinambungan

Agar dapat sukses, setiap
perusahaan perlu melakukan proses
secara sistematis dalam melaksana-
kan perbaikan berkesinambungan.
Perbaikan yang berkesinambungan di
sini menggunakan siklus PDCA (plan,
do, check, act) yang terdiri dari
langkah-langkah perencanaan, pelak-

sanaan rencana, pemeriksaan hasil
pelaksanaan rencana, dan tindakan
korektif terhadap hasil yang diperoleh.

Yang membedakan TQM dengan
pendekatan-pendekatan lain dalam
menjalankan usaha adalah kompnen
bagaimana cara mencapainya.
Menurut Tjiptono dan Diana (2014)
komponen tersebut memiliki sepuluh
unsur utama, yaitu:
1) Fokus pada pelanggan

‘Dalam TQM, baik pelanggan
internal maupun pelanggan eksternal
merupakan driver. Pelanggan
eksternal menentukan kualitas poduk
atau jasa yang disampaikan kepada
mereka, sedangkan pelanggan
eksternal berperan besar dalam
menentukan kualitas manusia, proses,
dan lingkungan yang berhubungan
dengan produk atau jasa.
2) Obsesi terhadap kualitas

Dalam organisasi yang me-
nerapkan TQM, penentu akhir kualitas
adalah pelanggan eksternal dan
internal.  Dengan  kualitas  yang
ditetapkan tersebut, organisasi harus
terobsesi untuk memenuhi atau
melebihi apa yang ditentukan tersebut.
Hal ini berarti bahwa semua karyawan
pada setiap level berusaha melak-
sanakan setiap aspek pekerjaannya
berdasarkan perspektif “Bagaimana
kita dapat melakukannya dengan lebih
baik?” Bila suatu organisasi terobsesi
dengan kualitas, maka berlaku prinsip
“good enough is never good enough”.
3) Pendekatan ilmiah

Pendekatan ilmiah sangat di-
perlukan dalam penerapan TQM,
terutama untuk mendesain pekerjaan
dalam proses pengambilan keputusan
dan pemecahan masalah yang
berkaitan dengan pekerjaan yang
didesain tersebut. Dengan demikian
data diperlukan dan dipergunakan
dalam menyusun patokan duga
(benchamark), memantau prestasi,
dan melaksanakan perbaikan.
4) Komitmen Jangka Panjang



TQM merupakan suatu paradigma
baru dalam melaksanakan bisnis.
Untuk itu dibutuhkan budaya
perusahaan yang baru pula. Oleh
karena itu komitmen jangka panjang
sangat penting guna mengadakan
perubahan budaya agar penerapan
TQM dapat berjalan dengan sukses.

5) Kerjasama tim (Teamwork)

Dalam organisasi yang dikelola
secara tradisional, seringkali dicipta-
kan persaingan antar departemen
yang ada dalam organisasi tersebut
agar daya saingnya terdongkrak. Akan
tetapi persaingan internal tersebut
cenderung hanya menggunakan dan
menghabiskan energi yang seharus-
nya dipusatkan pada upaya perbaikan
kualitas, yang pada gilirannya untuk
meningkatkan daya saing eksternal.

6) Perbaikan sistem secara berke-
sinambungan

Setiap produk atau jasa dihasilkan
dengan memanfaatkan proses-proses
tertentu di dalam suatu sistem/
lingkungan. Oleh karena itu sistem
yang ada perlu diperbaiki secara terus
menerus agar kualitas yang di-
hasilkannya dapat meningkat.

7) Pendidikan dan pelatihan

Dalam perusahaan yang me-
nerapkan TQM, pendidikan dan
pelatihan merupakan faktor yang

fundamental. Setiap orang diharapkan
dan didorong untuk terus Dbelajar.
Dalam hal ini berlaku prinsip bahwa
belajar merupakan proses yang tidak
ada akhirnya dan tidak mengenal
batas usia. Dengan belajar, setiap
orang dalam perusahaan dapat
meningkatkan ketrampilan teknis dan
keahlian profesionalnya.
8) Kebebasan yang terkendali

Dalam TQM, keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan dalam pe-
ngambilan keputusan dan pemecahan
masalah merupakan unsur yang
sangat penting. Hal ini karena unsur
tersebut dapat meningkatkan ‘“rasa
memiliki” dan  tanggung jawab

karyawan terhadap keputusan yang
telah dibuat.
9) Kesatuan Tujuan

Supaya TQM dapat diterapkan
dengan baik maka perusahaan harus
memiliki kesatuan tujuan. Dengan
demikian setiap usaha dapat di-
arahkan pada tujuan yang sama. Akan
tetapi kesatuan tujuan ini berarti
bahwa harus selalu ada persetujuan/
kesepakatan antara pihak manajemen
dan karyawan mengenai upah dan
kondisi kerja.
10) Adanya keterlibatan dan pem-

berdayaan karyawan

Keterlibatan dan pemberdayaan
karyawan merupakan hal yang penting
dalam penerapan TQM. Usaha untuk
melibatkan karyawan membawa 2
manfaat utama. Pertama, hal ini akan
meningkatkan kemungkinan dihasil-
kannya keputusan yang baik, rencana
yang lebih baik, atau perbaikan yang
lebih efektif karena juga mencakup
pandangan dan pemikiran dari pihak-
pihak yang langsung berhubungan
dengan situasi kerja. Kedua,
keterlibatan karyawan juga
meningkatkan “‘rasa memiliki” dan
tanggung jawab atas keputusan
dengan melibatkan orang-orang yang
harus melaksanakannya.
b. Manfaat Program TQM

Banyak manfaat
diperoleh  dari  penerapan
khususnya bagi pelanggan, peru-
sahaan maupun bagi staf dan
karyawan. Manfaat tersebut di-
dasarkan pada sistem kerja dari
progam TQM yang berlandaskan pada
perbaikan berkesinambungan atau
berkelanjutan. Hal ini akan mengurangi
berbagai bentuk pemborosan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kedua faktor tersebut pada akhirnya
akan meningkatkan keuntungan.

Manfaat TOM bagi pelanggan
adalah: 1) Sedikit atau bahkan tidak
memiliki masalah dengan produk atau
pelayanan. 2) Kepedulian terhadap

yang dapat
TQOM



pelanggan lebih baik atau pelanggan
lebih  diperhatikan. 3) Kepuasan
pelanggan terjamin. Manfaat TQM
bagi institusi adalah: 1) Terdapat per-
ubahan kualitas produk dan pelayanan
2) Staf lebih termotivasi 3) Pro-
duktifitas meningkat 4) Biaya turun 5)
Produk cacat berkurang 6) Per-
masalahan dapat diselesaikan dengan
cepat. Manfaat TQM bagi staf Or-
ganisasi adalah: 1) Pemberdayaan 2)
Lebih terlatih dan berkemampuan 3)
Lebih dihargai dan diakui Manfaat lain
dari implementasi TQM yang mungkin
dapat dirasakan oleh institusi di masa
yang akan datang adalah: 1) Membuat
institusi  sebagai pemimpin (leader)
dan bukan hanya sekedar pengikut
(follower) 2) Membantu terciptanya tim
work 3) Membuat institusi lebih sensitif
terhadap kebutuhan pelanggan 4)
Membuat insti4) Membuat institusi siap
dan lebih mudah beradaptasi terhadap
perubahan 5) Hubungan antara staf
departemen yang berbeda lebih
mudah
c. Faktor-Faktor Yang Dapat Menye-

babkan Kegagalan TQM

Apabila suatu organisasi mene-

rapkan TQM dengan cara se-
bagaimana mereka melaksanakan
inovasi manajemen lainnya, atau

bahkan bila mereka menganggap TQM
sebagai alat penyembuh dengan
cepat, maka usaha tersebut telah
gagal semenjak awal. Selain
dikarenakan usaha pelaksanaan yang
setengah hati dan harapan-harapan
yang tidak realistis, ada dua pula
beberapa kesalahan yang secara
umum dilakukan pada saat organisasi
memulai inisiatif perbaikan kualitas.
Beberapa kesalahan yang dilakukan
antara lain:

1) Delegasi dan kepemimpinan yang
tidak baik dari manajemen senior.
Inisiatif upaya perbaikan kualitas
secara berkesinambungan sepatutnya
dimulai dari pihak manajemen di mana
mereka harus terlibat secara langsung

dalam pelaksanaannya. Bila tanggung
jawab tersebut didelegasikan kepada
pihak lain (misalnya kepada pakar
yang digaji) maka peluang terjadinya
kegagalan sangat besar.

2) Team mania Organisasi perlu
membentuk  beberapa tim yang
melibatkan semua karyawan. Untuk

menunjang dan menumbuhkan kerja
sama dalam tim, paling tidak ada dua
hal yang perlu diperhatikan. Pertama,
baik penyelia maupun karyawan harus

memiliki pemahaman vyang baik
terhadap perannya masing-masing.
Penyelia perlu mempelajari cara
menjadi pelatih yang efekiif,
sedangkan karyawan perlu mem-
pelajari cara menjadi anggota tim yang
baik. Kedua, organisasi harus

melakukan perubahan budaya supaya
kerja sama tim tersebut dapat berhasil.
Apabila kedua hal tersebut tidak
dilakukan sebelumn pembentukan tim,
maka hanya akan timbul masalah,
bukannya pemecahan masalah.

3) Proses penyebarluasan (deploy-
ment). Ada organisasi yang me-
ngembangkan inisiatif kualitas tanpa
secara berbarengan mengembangkan
rencana untuk menyatukan ke dalam
seluruh elemen organisasi (misalnya,
operasi, pemasaran, dan lain-lain).
Seharusnya pengembangan inisiatif
tersebut juga melibatkan para manajer,
serikat pekerja, pemasok, dan bidang
produksi lainnya, karena usaha itu
meliputi pemikiran mengenai struktur,
penghargaan, pengembangan ke-
terampilan, pendidikan, dan kesadar-
an.

4) Menggunakan pendekatan yang ter-

batas dan dogmatis.

Ada pula organisasi yang hanya
menggunakan pendekatan Deming,
pendekatan Juran, atau pendekatan
Crosby dan hanya menerapkan
prinsip-prinsip yang ditentukan di situ.
Padahal tidak ada satupun pendekatan
yang disarankan oleh ketiga pakar
tersebut maupun pakar-pakar kualitas



lainnya  yang  merupakan  satu
pendekatan yang cocok untuk segala
situasi. Bahkan para pakar kualitas
mendorong organisasi untuk me-
nyesuaikan program-program kualitas
dengan kebutuhan mereka masing-
masing.

5) Harapan yang terlalu berlebihan dan
tidak realistis Bila hanya mengirim
karyawan untuk mengikuti suatu
pelatihan selama beberapa hari, bukan
berarti telah membentuk ketrampilan
mereka. Masih dibutuhkan waktu untuk
mendidik, mengilhami dan membuat
para karyawan sadar akan pentingnya
kualitas.  Selain itu  dibutuhkan
dibutuhkan waktu yang cukup lama
pula untuk  mengimplementasikan
perubahan-perubahan proses baru,
bahkan sering kali perubahan tersebut
memakan waktu yang sangat lama
untuk sampai terasa pengaruhnya
terhadap peningkatan kualitas dan
daya saing perusahaan.

6) Empowerment yang bersifat
prematur Banyak perusahaan yang
kurang memehami makna dari

pemberian empowerment kepada para
karyawan. Mereka mengira bahwa bila
karyawan telah dilatih dan diberi
wewenang baru dalam mengambil
suatu tindakan, maka para karyawan
tersebut akan dapat menjadi self-
directed dan memberikan hasil-hasil
positif. Sering kali dalam praktik,
karyawan tidak tahu apa yang harus
dikerjakan setelah suatu pekerjaan
diselesaikan. Oleh karena itu
sebenarnya mereka membutuhkan
sasaran dan tujuan yang jelas
sehingga tidak salah dalam melakukan
sesuatu. Masih banyak kesalahan lain
yang sering dilakukan berkaitan
dengan program TQM dalam suatu
perusahaan. Apabila suatu
perusahaan benar-benar memahami

konsep TQM sebelum mencoba
menerapkannya, maka
kesalahankesalahan tersebut dapat
dihindari.

2. Kinerja
a. Pengertian Kinerja

Kinerja mengarah pada suatu
tingkat pencapaian tugas yang
dilakukan oleh seseorang. Hal ini

menggambarkan seberapa baik
seseorang memenuhi tuntutan
pekerjaannya. Menurut  Srimindarti
(2006) Kinerja adalah penentuan

secara periodik efektivitas operasional
organisasi, bagian organisasi dan
karyawannya berdasarkan sasaran,
standar dan kriteria yang telah
ditetapkan sebelumnya. Sedangkan
Menurut  Murdijanto  (2015) me-
nyatakan bahwa, kinerja adalah hasil
kerja. yang dapat dicapai oleh
seseorang atau kelompok orang dalam
suatu organisasi sesuai dengan
wewenang dan tanggung jawab
masing-masing dalam rangka upaya
mencapai tujuan organisasi
bersangkutan secara legal, tidak
melanggar hukum dan sesuai dengan
moral maupun etika. Selain itu
menurut Widodo (2006: 78) me-
ngatakan bahwa kinerja adalah
melakukan suatu kegiatan dan me-
nyempurnakannya sesuai dengan
tanggung jawabnya dengan hasil
seperti yang di harapkan. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa pengertian
kinerja atau performance merupakan
gambaran mengenai tingkat pen-
capaian pelaksanaan suatu program
kegiatan atau kebijakan dalam me-
wujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi
organisasi yang dituangkan melalui
perencanaan strategis suatu or-
ganisasi. Kinerja dapat diketahui dan
diukur jika individu atau sekelompok
karyawan telah mempunyai kriteria
atau standar keberhasilan tolak ukur
yang ditetapkan oleh organisasi.

b. Operational Performance (Kinerja

Operasi)

Pengertian  operational perfor-
mance menurut Daft (2010), adalah
suatu bidang manajemen yang

mengkhususkan pada produksi barang



dan jasa, serta menggunakan alat-alat
dan teknik-teknik khusus untuk me-
mecahkan masalah - masalah
produksi. Adapun menurut Handoko
(2010), kinerja operasional (opera-
tional performance) merupakan
pelaksanaan kegiatan-kegiatan mana-
jerial yang dibawakan dalam pe-
milihan, perancangan, pembaharuan,
pengoperasian dan  pengawasan
system - sistem produksi. Dengan kata
lain  operational performance me-
rupakan pengukuran dari performa
perusahaan terhadap standar atau
indikator efektif, efisien dan tanggung
jawab sosial seperti halnya:
produktivitas, siklus dan kepatuhan
terhadap peraturan dan secara lebih
rinci tujuan ini berhubungan dengan:

1) Efektifitas dan efisiensi dari kinerja
sebuah perusahaan dalam meng-
gunakan aset dan sumber daya
lainnya.

2) Melindungi
rugian.

3) Memastikan bahwa semua pegawai
telah bekerja memenuhi sasaran
dan tujuan dengan efisien dan
disertai integritas yang tinggi, tanpa
biaya yang tidak diinginkan atau
berlebihan.

4) Berbagai pihak (pegawai, vendor,
maupun pelanggan) menempatkan
kepentingan mereka di belakang
dan mendahulukan kepentingan pe-
rusahaan.

Biasanya setiap perusahaan
mendefinisikan strategi dan tujuan pe-
rusahaan  mereka, lalu  meng-
identifikasikan obyektif operational per-
formance yang harus di penuhi guna

perusahaan dari ke-

mencapai strategi perusahaan. Se-
lanjutnya, perusahaan akan men-
definisikan alat ukur yang akan

digunakan untuk menentukan apakah
obyektif dari operational performance
merek terpenuhi. Dapat disimpulkan
bahwa pada dasarnya demi mencapai
tujuan-tujuan organisasi dalam kinerja

operational yaitu dengan pelaksanaan
fungsi-fungsi:

1) Perencanaan (planning)

Adalah keputusan-keputusan yang
menyangkut kreasi metode-metode
pelaksanaan suatu operasi produktif.
2) Pengorganisasian (organizing)
Adalah keputusan-keputusan perenca-
naan tingkat keluaran jangka panjang
atau dasar forecast permintaan dan
keputusan-keputusan scheduling
pekerjaan dan pengalokasian Kkar-
yawan jangka pendek.

3) Pengarahan (actuating)

Adalah keputusan-keputusan yang di-
lakukan dalam system  produksi
berdasarkan perubahan permintaan,
tujuan-tujuan  organisasional  dan
manajemen.

4) Pengawasan (controlling)

Adalah prosedur-prosedur yang me-
nyangkut pengambilan tindakan
korektif dalam operasi-operasi pro-
duksi barang atau penyediaan jasa.
Kinerja operasi adalah kemampuan
perusahaan dalam menjalankan ope-
rasionalnya. Pengukuran kinerja me-
rupakan tolak ukur manajemen
perusahaan untuk menentukan ke-
bijakan perusahaan, apakah Kkinerja
perusahaan itu baik atau belum dapat
dilihat dengan mengukur aspek-aspek
yang ada, baik dari tinjauan keuangan
maupun non keuangan. Kinerja ope-
rasi perusahaan merupakan salah satu
aspek yang digunakan oleh investor
untuk menjadi pertimbangan ke-
putusan berinvestasi pada suatu per-
usahaan.

2. Kerangka Pemikiran

Agar tidak menyimpang dari tujuan
penelitian, maka dapat dibuat skema
kerangka pemikiran sebagai berikut :
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Kterangan:

——» Menunjukkan adanya penga-
ruh secara parsial.
— — — 5 Menunjukkan adanya penga-
ruh secara simultan.

» Hipotesis
Hipotesis dalam penelitian ini di-
rumuskan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikanTotal Quality Management
(TQM) (Fokus pada pelanggan,
perbaikan sistem secara ber-
kesinambungan, pendidikan dan
pelatihan serta perlibatan dan pem-
berdayan karyawan) secara ber-
sama-sama terhadap kinerja
Oprasional TSTJ Surakarta.

2. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan fokus pada pelanggan
terhadap kinerja oprasional TSTJ
Surakarta

3.Terdapat pengaruh positif dan
signifikan perbaikan sistem ber-
kesinambungan terhadap kinerja
kinerja oprasional TSTJ Surakarta.

4. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan pendidikan dan pelatihan
terhadap kinerja Oprasional TSTJ
Surakarta

5. Terdapat pengaruh positif dan
signifikan perlibatan dan pem-
berdayaan  karyawan terhadap

kinerja oprasional TSTJ Surakarta.

METODE PENELITIAN
1. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Taman
Satwa Taru Jebres (TSTJ) yang
terletak di Kelurahan Jebres, Keca-
matan Jebres, Kota Surakarta. dengan
subjek  penelitan  adalah  para
karyawan.

2. Variabel Penelitian
a. Variabel terikat (dependen variabel)
Yang dimaksud variabel dependen (Y)

adalah  kinerja oprasional TSTJ

Surakarta.

b. Variabel bebas (independen varia-
bel)

Variabel bebas dalam penelitian ini
terdiri dari empat yaitu X; = fokus pada
pelanggan;X, = perbaikan sistem
berkesinambungan; X; = pendidikan
dan pelatihan;X; = perlibatan dan
pemberdayaan karyawan.

3. Sumber Data

Sumber data yang peneliti
kumpulkan terdiri dari data primer dan
data sekunder.

a. Data primer
b. Data sekunder
4. Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini populasinya
adalah semua karyawan Taman Satwa
Taru Jurug (TSTJ) Kelurahan Jebres,
Kecamatan Jebres, Kota Surakarta
sebanyak 67 orang. Mengingat be-
sarnya populasi dalam penelitian ini
tidak terlampau besar, maka seluruh
populasi dalam penelitian ini yang
berjumlah 67 orang diambil semua
untuk dijadikan sampel, dengan
menggunakan teknik sampling jenuh
5. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam
penelitian ini ada beberapa cara
adalah sebagai berikut :

a. Kuesioner.

Pengukuran digunakan metode
Likerts Summated Ratings (LSR),
dengan alternatif pilihan 1 sampai
dengan 5 jawaban.

b. Wawancara (Interview).
6. Metode Analisis Data
a. Uji Instrumen Penelitian



b. Uji Prasyarat Analisis/ Uji asumsi
klasik

c. Uji Regresi Linier Berganda

d. Uji Hipotesis

7. Hasil Analisis Data

a. Uji Instrumen Penelitian
Berdasarkan pada uji instrumen pene-
litian yang terdiri dari uji validitas dan
uji reliabilitas diketahui bahwa tiap item
pertanyaan valid dan reliabel me-
menuhi  syarat untuk pengujian
selanjutnya.

b. Uji Prasyarat Analisis/ Uji asumsi
klasik

Telah lolos uji prasyarat analisis oleh
karena itu layak untuk memprediksi
analisis berikutnya.

c. Uji Regresi Linier Berganda

Tahel 1.
Hasil Analisis Regresi Berganda
Variabel Koefisien teung Sig.
Estimasi

Konstania 2318 1475 0,145
Orientasi Pada Pelanggan (x1) 0256 2,636 0.010%
Perbaikan Berkesinambungan (x2) 0,307 2,187 0,033*
Pendidikan dan Pelatihan (x3) 0257 2053 0.004%*
Keterlibatan dan Pemberdayaan 0,601 4589 0.000%*
Karyawan (x4)

R*=0,863_
Adjusted B- = 0854

F =97513**
Sumber : Hasil Olahan SPSS 2021

KESIMPULAN, DAN SARAN
A. Kesimpulan

Hasil pengumpulan data dan pe-
ngujian  regresi linear berganda
disimpulkan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif dan sig-

nifikanTotal Quality = Management
(TQM) (Fokus pada pelanggan,
perbaikan  sistem  secara  ber-

kesinambungan, pendidikan dan pe-
latihan serta perlibatan dan pem-
berdayan karyawan) terhadap kinerja
Oprasional TSTJ Surakarta. Di-
tunjukkan dengan hasil nilai sig. 1%.
Dengan hubungan seperti ini tekndung
arti bahwa makin tinggi/ makin baik
fokus pada pelanggan, perbaikan
sistem secara berkesinambungan,
pendidikan dan pelatihan serta per-
libatan dan pemberdayan karyawan
secra bersama, maka akan makin

baik/  tinggi  kinerja
karyawan TSTJ Surakarta.

Oprasional

2. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan fokus pada pelanggan terhadap
kinerja oprasional TSTJ Surakarta.
Ditunjukkan dengan hasil nilai sig. 5%.
Dengan hubungan seperti ini tekndung
arti bahwa makin tinggi/ makin baik
fokus pada pelanggan maka akan
makin baik/ tinggi kinerja Oprasional
karyawan TSTJ Surakarta.

3. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan perbaikan sistem ber-
kesinambungan  terhadap  kinerja
oprasional TSTJ Surakarta.. Ditunjuk-
kan dengan hasil nilai sig.5%. Dengan
hubungan seperti ini tekndung arti
bahwa makin tinggi/ makin baik
perbaikan sistem berkesinambungan
maka akan makin baik/ tinggi kinerja
Oprasional karyawan TSTJ Surakarta.

4. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan pendidikan dan pelatihan
terhadap kinerja Oprasional TSTJ
Surakarta Ditunjukkan dengan hasil

nilai sig. sebesar 1%. Dengan
hubungan seperti ini tekndung arti
bahwa makin tinggi/ makin baik

pendidikan dan pelatihan pada kar-
yawan maka akan makin baik/ tinggi
kinerja Oprasional karyawan TSTJ
Surakarta.

5. Terdapat pengaruh positif dan sig-
nifikan perlibatan dan pemberdayaan
karyawan terhadap kinerja Oprasional
TSTJ Surakarta Ditunjukkan dengan
hasil nilai sig. sebesar 1%. Dengan
hubungan seperti ini tekandung arti
bahwa makin tinggi/ makin baik
perlibatan dan pemberdayaan karya-
wan maka akan makin baik/ tinggi
kinerja Oprasional karyawan TSTJ
Surakarta.

6. Kinerja Oprasional karyawan TSTJ
Surakarta dapat dijelaskan oleh varia-
bel fokus pada pelanggan, perbaikan
sistem secara berkesinambungan,



pendidikan dan pelatihan serta per-
libatan dan pemberdayan karyawan
85,40%. Sedangkan sisanya, 14,60%
dijelaskan oleh variabel lain di luar
variabel yang diteliti dalam penelitian
ini. misalnya; kompensasi (upah) |,
gaya kepemimpinan TSTJ, kondisi
kerja, dan konten pekerjaan..

B. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan
kesimpulan yang telah diambil serta
keterbatasan yang disampaikan dalam
penelitian ini, terdapat beberapan
saran sebagai berikut:

1. Mengingat ada pengruh penerapan
TQM vyang terdiri dari orientasi pada
pelanggan, perbaikan berkesinam-
bungan, pendidikan dan pelatihan
serta perlibatan dan pemberdayan
karyawan sebaiknya untuk tahun-
tahun kedepannya pihak manajemen
TSTJ menggunakan TQM dalam rang-
ka meningkatkan kinerja operasional
karyawannya.

2. Pihak manajemen TSTJ perlu mem-
perhatikan hasil temuan penelitian ini.
Total Quality Management (TQM) yang
harus dimplementasikan dan terus
ditingkatkan yaitu pada indikator per-
baikan berkesinambungan serta fokus
kepada pelanggan karena kedua faktor
ini berpengaruh langsung hanya 5%
terhadap peningkatan Kkinerja ope-
rasional. Sedangkan untuk TQM pada
indikator pendidikan dan pelatihan
serta keterlibatan dan pemberdayaan
karyawan perlu diperahankn karena
mempengaruhi  kinerja  operasional
engan tigkat kesalahan 1%.

3.Kesimpulan dalam penelitian ini
dapat digunakan untuk pengembangan
iimu Manajemen Operasional terkait
dengan Total Quality Management
(TQM) serta dimensi dan indikator dari
TQM yang sangat relevan digunakan
untuk emingkatka kinerja operasional.
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