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ABSTRACT 

This study was carried out to explore how total quality management enhances employee 

performance by utilizing job satisfaction as an intermediary factor. This study focuses on 35 

contract workers within the Student Transport Sector of the Gianyar Regency Transportation 

Service, using census methods. The process of data gathering using a questionnaire that utilized 

a Likert Scale with five options for respondents to choose from. Path analysis and the Sobel test 

are utilized to conduct hypothesis testing. The analysis results demonstrate that total quality 

management positively and significantly impacts employee performance and job satisfaction, and 

job satisfaction positively and significantly influences employee performance. 
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PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia yang berkualitas 

merupakan faktor penentu keberhasilan suatu 

organisasi, baik yang berorientasi pada profit 

maupun non profit untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. Organisasi berorientasi profit 

pastinya memiliki tujuan atau visi untuk 

mencapai kesejahteraan para stakeholder, 

sedangkan organisasi non profit lebih 

menekankan pada tujuan non komersil atau 
tujuan yang bersifat sosial. Instansi pemerintah 

merupakan organisasi non profit yang tujuan 

utamanya adalah melayani masyarakat dan 

reformasi birokrasi merupakan cara yang 

ditempuh untuk dapat melayani masyarakat 

dengan lebih baik. Persamaan organisasi 

berorientasi profit dan non profit adalah sama-

sama membutuhkan karyawan yang berkinerja 

tinggi untuk dapat mencapai tujuannya.  

Kinerja merupakan hasil kerja seorang 

karyawan baik secara kualitas maupun 

kuantitas sesuai dengan tugas dan tanggung 

yang dibebankan atau dipercayakan kepada 

karyawan yang bersangkutan dan hasil kerja 

tersebut harus dapat dibuktikan  dengan konkrit 

serta terukur (Adha et al., 2019). Kinerja 

karyawan mengacu pada serangkaian perilaku 

karyawan yangrelevan dengan tujuan 

organisasi dan secara aktual dikerjakan serta 

hasilnya dapat diukur (Ekhsan, 2019). Hasil 

kerja dapat diakui sebagai kinerja apabila 

hasilnya sesuai dengan tanggung jawab yang 

diemban, sesuai dengan tujuan organisasi baik 

dikerjakan individu maupun kelompok dengan 

berpegang pada moral dan etika, serta tidak 

melanggar hukum (Afandi & Bahri, 2020). 

Kinerja tidak hanya penting bagi organisasi, 
namun juga penting bagi karyawan karena 

dapat berdampak pada masa depan karyawan 

seperti penghargaan dan promosi (Afandi & 

Bahri, 2020) 

Kinerja karyawan dapat ditingkatkan 

dengan melakukan perbaikan secara terus 

menerus dan menyeluruh dengan menerapkan 

total quality management atau disingkat TQM 

(Rizaldi & Satyanegara, 2022). TQM secara 

garis besar terbagi menjadi dua kategori utama 

yaitu hard TQM dan soft TQM yang pertama 

kali dikemukakan oleh Wilkinson pada tahun 

1992 (Georgiev & Ohtaki, 2020). Hard TQM 

mengacu pada aspek-aspek teknik produksi dan 

mudah untuk diukur secara obyektif, sedangkan 

soft TQM merupakan faktor-faktor tidak 

berwujud dan merupakan aspek yang sulit 
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diukur namun berorientasi jangka panjang 

(Georgiev & Ohtaki, 2020). Apabila dikaitkan 

dengan kinerja karyawan maka soft TQM 

merupakan pendekatan yang lebih tepat 

dibandingkan dengan hard TQM. Soft TQM 

terdiri atas dimensi komitmen manajemen, 

pemberdayaan karyawan, kerjasama tim, 

pendidikan dan pelatihan, dan keterlibatan 

karyawan (Ahmed & Idris, 2021; Glaveli et al., 

2022).  

Peningkatan kinerja karyawan sebagai 

dampak dari TQM telah terbukti secara empiris 

pada berbagai sektor seperti kesehatan 

(Asmawiyah et al., 2021), bahan pangan 

(Christanti & Witjaksono, 2019), hospitality 

(Ekaviana & Kaluge, 2019), manufaktur (Sari 

et al., 2018; Runtuk & Hermawan, 2020), dan 

jasa kurir (Sitio, 2020). Hasil penelitian berbeda 

ditunjukkan oleh Widyaningrum (2015) dan  

Prabandari & Adi (2021) yang membuktikan 

kinerja karyawan tidak meningkat dengan 

signifikan meskipun organisasi telah 

menerapkan TQM. Perbedaan tersebut 

menunjukkan adanya research gap dan hasil 

tersebut bisa berimplikasi pada perbedaan 

kebijakan yang akan diambil oleh organisasi. 

Solusi yang dapat digunakan adalah dengan 

menggunakan kepuasan kerja sebagai mediasi 

di antara TQM dan kinerja yang mana telah 

terbukti secara empiris bahwa kepuasan kerja 

memediasi pengaruh TQM terhadap kinerja 

karyawan (Sari et al., 2018; Khan et al., 2019;  

Asmawiyah et al., 2021; Sitio, 2020).  

Kepuasan kerja adalah sikap positif dari 

tenaga kerja yang meliputi perasaan dan sikap 

melalui penilaian suatu pekerjaan sebagai rasa 

hormat dalam mencapai suatu hal yang penting 

dari nilai pekerjaan (Pawirosumarto et al., 

2017). TQM menitikberatkan pada terciptanya 

kepuasan pelanggan dengan melibatkan  

seluruh anggota organisasi karena pegawai 

merupakan pihak yang bertanggung jawab 

untuk melakukan seluruh proses tersebut 

dengan berkesinambungan sehingga 

mendorong terjadinya kepuasan kerja (Sitepu, 

2019).  Karyawan yang puas dengan 

pekerjaannya akan meningkatkan kinerjanya 

karena kepuasan kerja merupakan reaksi 

emosional seorang karyawan pada 

pekerjaannya (Hendro, 2018). Karyawan yang 

bekerja sesuai dengan kemampuan dan 

keahlian yang dikuasai akan merasakan 

kepuasan kerja yang tinggi dan mendorong 

karyawan menampilkan kinerja terbaik 

(Muliawati & Frianto, 2020). 

Pentingnya kinerja karyawan tidak hanya 

perlu disadari oleh perusahaan yang 

berorientasi pada profit, namun juga oleh 

instansi pemerintah yang berorientasi pada 

layanan publik, seperti Dinas Perhubungan 

Kabupaten Gianyar yang salah satu tugasnya 

adalah untuk mengadakan angkutan siswa 

gratis di Kabupaten Gianyar. Angkutan siswa 

gratis dengan sepuluh armada ini hadir untuk 

menjawab kebutuhan para orangtua siswa dan 

juga para siswa akan adanya sarana transortasi 

umum yang aman, nyaman, dan tentu saja tidak 

memberatkan keuangan para orangtua siswa. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh TQM terhadap kinerja pegawai 

dengan dimediasi oleh kepuasan kerja. 

 

LANDASAN TEORI 

Total Quality Management 

TQM adalah tentang manajemen jaminan 

kualitas dan langkah-langkah pengendalian 

kualitas untuk memenuhi harapan pelanggan 

(Koval et al., 2018). TQM adalah filosofi 

manajemen integratif yang ditujukan untuk 

terus menerus meningkatkan kualitas proses, 

produk, dan layanan dengan berfokus pada 

pemenuhan atau melebihi harapan pelanggan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kinerja organisasi (Hilman et al., 2020). 

Berdasarkan definisi-definisi tersebut maka 

dapat dikemukakan bahwa TQM adalah proses 

manajemen yang berkesinambungan dengan 

melakukan perbaikan secara terus menerus dan 

meningkatkan kualitas (produk dan layanan) 

dengan berfokus pada pemenuhan harapan 

pelanggan.  
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TQM secara garis besar terbagi menjadi 

dua kategori utama yaitu hard TQM dan soft 

TQM yang pertama kali dikemukakan oleh 

Wilkinson pada tahun 1992 (Georgiev & 

Ohtaki, 2019). Hard TQM mengacu pada 

aspek-aspek teknik produksi dan mudah untuk 

diukur secara obyektif, sedangkan soft TQM 

merupakan faktor-faktor tidak berwujud dan 

merupakan aspek yang sulit diukur namun 

berorientasi jangka panjang (Georgiev & 

Ohtaki, 2019). Hard TQM lebih menekankan 

pada pengenalan produk baru, sedangkan soft 

TQM mendorong peningkatan inovasi produk 

(Zeng et al., 2017). Soft TQM terdiri atas 

dimensi komitmen manajemen, pemberdayaan 

karyawan, kerjasama tim, pendidikan dan 

pelatihan, dan keterlibatan karyawan (Ahmed 

& Idris, 2020; Glaveli et al., 2021) yang 

masing-masing dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 

1. Komitmen manajemen puncak. Komitmen 

manajemen puncak telah diidentifikasi 

sebagai salah satu penentu utama 

keberhasilan implementasi TQM dan perlu 

diukur dalam berbagai aspek: 

kepemimpinan yang diberikan kepada 

bawahannya melalui penciptaan nilai dan 

tujuan yang memfasilitasi penerapan; 

menyampaikan filosofi bahwa kualitas 
menerima prioritas tinggi di atas biaya dan 

menyediakan sumber daya yang memadai 

untuk implementasi inisiatif TQM (Ahmed 

& Idris, 2020). 

2. Pemberdayaan karyawan. Dari perspektif 

TQM, kekuatan ini berhubungan dengan 

keputusan mengenai masalah yang 

berhubungan dengan kualitas dan 

pemberdayaan karyawan menawarkan 

kesempatan kepada pekerja untuk 

menetapkan tujuan mereka sendiri, membuat 

keputusan dan memecahkan masalah yang 

berkaitan dengan pekerjaan (Glaveli et al., 

2021).  

3. Kerjasama tim.TQM bergantung pada 

budaya berorientasi kualitas yang diciptakan 

melalui mengintegrasikan area fungsional di 

seluruh organisasi dan tim yang berfungsi 

sebagai platform bagi kerjasama karyawan 

sangat penting untuk keberhasilan 

implementasi TQM (Hwang et al., 2020). 

4. Pendidikan dan pelatihan. Pelatihan 

karyawan merupakan hal mendasar bagi 

banyak program TQM seperti adopsi konsep 

kualitas baru, pengaturan dan praktik sistem 

kepuasan pelanggan, penggunaan kontrol 

kualitas statistik atau perubahan budaya atau 

lingkaran kontrol kualitas (Ahmed & Idris, 

2020). 

5. Keterlibatan karyawan. Semua orang di 

organisasi dari atas ke bawah, dari kantor ke 

layanan teknis dan dari kantor pusat ke situs 

lokal harus dilibatkan karena orang-orang 

adalah sumber ide dan inovasi serta 

keahlian, pengalaman, pengetahuan dan 

kerjasama harus dimanfaatkan untuk 

mewujudkan ide-ide (Ahmed & Idris, 2020). 

Kepuasan Kerja 

Teori yang dapat digunakan untuk 

menjelaskan kepuasan kerja adalah affective 

event theory (AET) yang mana teori ini 

berfokus pada reaksi emosional individu di 

tempat kerja yang menjelaskan karakteristik 

lingkungan kerja akan mengarah pada kejadian 

positif atau negatif, pengalaman yang 

menimbulkan respon emosional individu yang 

memiliki potensi untuk lebih mempengaruhi 

sikap dan perilaku karyawan (Ye et al., 2019). 
Kepuasan kerja adalah responden yang timbul 

dari adanya perbandingan antara apa yang 

diterima oleh tenaga kerja dengan apa yang 

diharapkan akan diterima, di mana kesesuaian 

harapan dan kenyataan akan menimbulkan 

kepuasan, sedangkan ketidakpuasan timbul 

ketika apa yang diterima lebih rendah dari yang 

diharapkan (Holmberg et al., 2018).  Kepuasan 

kerja adalah "keadaan emosional yang 

menyenangkan atau positif yang dihasilkan dari 

penilaian pekerjaan atau pengalaman kerja 

seseorang dan pemenuhan atau kepuasan yang 

diperoleh dari pekerjaan yang menunjukkan 

sejauh mana orang menyukai atau tidak 

menyukai pekerjaan mereka (Nalla et al., 

2021).  

Menurut Pawirosumarto (2017) dan 

(Hendri, 2019) pengukuran kepuasan kerja 
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karyawan dapat dilakukan dengan 

menggunakan dimensi sebagai berikut : 

1. Pekerjaan itu sendiri, yaitu kepuasan yang 

dirasakan atas pekerjaan yang dibebankan 

kepada karyawan terutama terkait dengan 

beban kerja dan kesesuaian pekerjaan. 

2. Supervisi, yaitu kepuasan yang dirasakan 

terkait dengan cara yang dilakukan oleh 

perusahaan dalam melakukan pengawasan 

terkait dengan pekerjaan seperti intensitas 

pengawasan dan bantuan pengawas. 

3. Gaji atau upah, yaitu kepuasan yang 

dirasakan oleh karyawan terkait dengan 

besarnya gaji atau upah yang diterima. Gaji 

merupakan kompensasi yang diterima atas 

pekerjaan rutin setiap bulannya, sedangkan 

upah adalah kompensasi yang diterima atas 

pekerjaan tertentu di luar pekerjaan rutin 

karyawan.  

4. Rekan kerja, yaitu kepuasan yang dirasakan 

karyawan atas hubungannya dengan sesama 

rekan kerja dan hubungan ini terkait dengan 

pekerjaan, baik dengan rekan kerja dalam 

departemen yang sama maupun beda 

departemen. 

5. Promosi, yaitu kepuasan yang dirasakan 

terkait dengan kesempatan untuk 

mendapatkan promosi atau kenaikan jabatan 

yang diberikan oleh perusahaan agar 

karyawan memiliki jenjang karir. 

Kinerja Pegawai 

Kinerja pegawai merupakan suatu ukuran 

yang dapat digunakan untuk menetapkan 

perbandingan hasil pelaksanaan tugas, 

tanggung jawab yang berikan organisasi pada 

periode tertentu dan relatif dapat digunakan 

untuk mengukur prestasi kerja kinerja dapat 

diartikan sebagai hasil pekerjaan yang dicapai 

oleh seseorang selama kurun waktu tertentu 

(Siagian & Khair, 2018).  Kinerja karyawan 

diartikan sebagai prestasi kerja yang 

merupakan hasil dari implementasi rencana 

kerja yang dibuat oleh suatu institusi yang 

dilaksanakan oleh pimpinan dan karyawan 

yang bekerja di institusi itu baik pemerintahan 

maupun perusahaan untuk mencapai tujuan 

organisasi (Rahmawani & Syahrial, 2021). 

Kinerja karyawan dapat diukur dengan 

menggunakan indikator – indikator yang 

dijabarkan sebagai berikut (Erawati et al., 2019; 

Darmadi, 2020): 

1. Kuantitas, yaitu kinerja karyawan yang 

diukur dengan satuan kuanttatif yang artinya 

karyawan dapat dikatakan memiliki kinerja 

yang baik apabila mampu melakukan 

pekerjaan dalam jumlah tertentu yang telah 

ditetapkan oleh perusahaan. 

2. Kualitas kerja adalah kinerja karyawan yang 

diukur dengan satuan kualitatif atau dalam 

artian tidak berdasarkan ketentuan yang 

dapat diukur secara obyektif. Kualitas kerja 

artinya hasil dari pekerjaan seorang 

karyawan dinilai berdasarkan standar-

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

3. Pengetahuan pekerjaan adalah kinerja 

karyawan yang dinilai berdasarkan 

kemampuan karyawan untuk memahami 

pekerjaan yang dibebankan kepadanya, yang 

artinya karyawan yang mengetahui dan 

paham akan kerjaannya tentu akan mampu 

menyelesaikan pekerjaan itu. 

4. Inisiatif, adalah kinerja karyawan yang 

ditunjukkan dengan adanya perilaku untuk 

melakukan suatu pekerjaan tanpa harus 

menunggu perintah dari atasan. 

Hipotesis 

1. Pengaruh TQM terhadap kinerja 

pegawai 

Kinerja karyawan akan meningkat dengan 

signfikan apabila organisasi mampu 

menerapkan TQM dengan terarah dan 

terencana (Asmawiyah et al., 2021). 

Peningkatan TQM akan diikuti dengan 

terjadinya peningkatan kinerja karyawan 

secara signifikan telah dibuktikan di 

berbagai sektor seperti kesehatan 

(Asmawiyah et al., 2021), bahan pangan 

(Christianti & Witjaksono, 2019), 

hospitality (Ekaviana & Kaluge, 2019), 

manufaktur (Sari et al., 2018; Runtuk & 

Hermawan, 2020), dan. jasa kurir (Sitio, 



Vol.4 No.3 Nopember 2024 725 
……………………………………………………………………………………………………... 

……………………………………………………………………………………………………... 
 Juremi: Jurnal Riset Ekonomi  

2020). Berdasarkan uraian tersebut maka 

diajukan hipotesis : 

H1  : TQM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja pegawai 

2. Pengaruh TQM terhadap kepuasan 

kerja  

Implementasi praktik TQM yang efektif 

secara langsung terkait dengan kepuasan 

pelanggan internal, yaitu peningkatan 

kepuasan kerja dan/atau peningkatan sikap 

terkait pekerjaan (Nasim, 2018). 

Peningkatan TQM telah terbukti secara 

empiris dapat meningkatkan kepuasan 

kerja karyawan dengan signifikan pada 

berbagai sektor seperti  perkebunan 

(Sitepu, 2019), kesehatan (Asmawiyah et 

al., 2021), manufaktur (Sari et al., 2018; 

Runtuk & Hermawan, 2020), dan. jasa 

kurir (Sitio, 2020). Berdasarkan uraian 

tersebut diajukan hipotesis : 

H2 : TQM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan kerja 

3. Pengaruh kepuasan kerja terhadap 

kinerja pegawai 

Karyawan yang memiliki kepuasan kerja 

yang tinggi akan menunjukkan kinerja 

terbaik (Mora et al., 2020). Penelitian yang 

dilakukan di berbagai sektor usaha seperti 

kesehatan (Asmawiyah et al., 2021; 
Susanto, 2019), manufaktur (Sari et al., 

2018; Runtuk & Hermawan, 2020; 

Rahmawati & Syahrial, 2021), jasa kurir 

(Sitio, 2020), perkebunan (Sitepu, 2019), 

dan properti (Priyono, 2020). Berdasarkan 

uraian tersebut maka diajukan hipotesis :  

H3 : Kepuasan kerja berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja 

pegawai 

4. Peran kepuasan kerja memediasi 

pengaruh TQM terhadap kinerja 

pegawai 

TQM merupakan salah satu faktor yang 

berperan penting dalam meningkatkan 

kinerja karyawan secara signifikan, namun 

terdapat bukti empiris yang  menunjukkan 

TQM berpengaruh tidak signifikan 

terhadap kinerja karyawan 

(Widyaningrum, 2015; Prabandari dan 

Adi, 2021). Kinerja karyawan telah 

terbukti akan meningkat lebih tinggi ketika 

karyawan merasakan adanya kepuasan 

kerja dari penerapan TQM yang 

berkesinambungan (Sari et al., 2018; 

Asmawiyah et al., 2021; Sitio, 2020; Khan 

et al., 2019). Berdasarkan uraian tersebut 

maka diajukan hipotesis : 

H4 : Kepuasan kerja memediasi 

pengaruh TQM terhadap kinerja 

pegawai 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif asosiatif untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas (TQM) terhadap variabel terikat 

(kinerja pegawai) melalui variabel mediasi 

(kepuasan kerja). Lokasi penelitian ini adalah 

Kantor Dinas Perhubungan Kabupaten 

Gianyar. Unit analisis yang ditetapkan adalah 

pegawai kontrak pada Bidang Angkutan Siswa 

yang berjumlah 35 orang. Mempertimbangkan 

kecilnya ukuran populasi maka penelitian ini 

menggunakan metode sensus. Pengukuran 

persepsi responden terhadap variabel penelitian 

dilakukan dengan Skala Likert lima pilihan 

pada kuesioner. Terdapat total 39 item 

pernyataan dengan rincian TQM diukur dengan 

dimensi komitmen manajemen, pemberdayaan 
pegawai, kerjasama tim, pendidikan dan 

pelatihan, serta keterlibatan pegawai dengan 21 

item pernyataan diadopsi dari Ahmed dan Idris 

(2020) dan Glaveli et al. (2021). Variabel 

kepuasan kerja diukur menggunakan puas 

terhadap pekerjaan, supervisi, gaji atau upah, 

rekan kerja, dan promosi dengan sepuluh item 

pernyataan diadopsi dari Pawirosumarto 

(2017), Hendri (2019), serta Harahap & 

Tirtayasa (2020). Variabel kinerja pegawai 

diukur dengan kuantitas kerja, kualitas kerja, 

pengetahuan pekerjaan, dan inisiatif 

menggunakan delapan item pernyataan 

diadopsi dari (Erawati et al., 2019). Pengujian 

instrumen menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas dilakukan dengan pilot project 

melibatkan 30 orang responden yang 

merupakan pegawai dari Kantor Dinas 

Perhubungan Gianyar dan tidak menjadi bagian 
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dari populasi penelitian. Instrumen yang 

dinyatakan valid dan reliabel selanjutnya 

digunakan untuk disebarkan kepada sampel 

sasaran. Data yang telah terkumpul kemudian 

dianalisis dengan teknik analisis jalur 

menggunakan software SPSS. Pengujian 

mediasi kepuasan kerja dilakukan dengan uji 

Sobel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pilot project dilakukan dengan 

melibatkan 30 orang responden untuk menguji 

instrumen dengan uji validitas dan reliabilitas 

dapat dilihat pada Tabel 1. Kuesioner diuji coba 

pada 30 orang pegawai dari berbagai instansi 

pemerintah di Kabupaten Gianyar. Hasil uji 

validitas menunjukkan nilai koefisien korelasi 

setiap item pernyataan lebih dari 0,30 sehingga 

dinyatakan valid. Instrumen juga dinyatakan 

reliabel dengan nilai cronbach’s alpha melebihi 

0,60. 

Tabel 1. Hasil Uji Instrumen 

 
Sumber: data diolah (2024) 

 Pengujian hipotesis pengaruh langsung 

dibagi dalam dua substruktur, yaitu substruktur 

1 untuk menguji pengaruh TQM dan kepuasan 

kerja dengan persamaan struktur Y = 0,052 X1 

+ 0,368 X2 + 0,057. Substruktur 2 adalah 

pengujian hipotesis pengaruh TQM terhadap 

kepuasan kerja dengan persamaan struktur Y = 

0,663 X1 + 0,124.  

Tabel 2. Hasil Uji Substruktur 1 

 
Sumber: data diolah (2024) 

Berdasarkan Tabel 2 maka dapat 

diketahui TQM berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kinerja pegawai. Hal 

tersebut dibuktikan dengan koefisien jalur 

0,052 (positif) dan Sig (0,214) > α (0,05). 

Dengan demikian maka H1 dinyatakan ditolak. 

Hasil ini berarti semakin baik TQM maka tidak 

akan meningkatkan kinerja pegawai secara 

signifikan. Hasil penelitian ini bertentangan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Asmawiyah et al. (2021), Christianti & 

Witjaksono (2019), Ekaviana & Kaluge (2019), 

Sari et al. (2018), Runtuk & Hermawan (2020), 

dan Sitio (2020) yang membuktikan TQM 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja pegawai. Sebaliknya, penelitian ini 

mendukung penelitian yang dilakukan oleh 

Widyaningrum (2015) dan  Prabandari dan Adi 

(2021) yang membuktikan kinerja karyawan 

tidak meningkat dengan signifikan meskipun 

organisasi telah menerapkan TQM. 

TQM dalam penelitian diukur dengan 

dengan dimensi komitmen manajemen, 

pemberdayaan pegawai, kerjasama tim, 

pendidikan dan pelatihan, serta keterlibatan 

pegawai terbukti tidak dapat meningkat kinerja 

pegawai. Hasil ini dapat disebabkan karena 

kurang  optimalnya penerapan TQM di mana 

TQM melibatkan berbagai aktivitas yang 

dimulai dari adanya komitmen manajemen 

puncak. Komitmen ini harus dimulai dari 

kepala daerah sebagai pimpinan tertinggi di 

pemerintahan daerah. Faktor berikutnya adalah 

karena pegawai yang berstatus kontrak 

sehingga menyebabkan pihak dinas terkait 

tidak merasa adanya kepentingan yang 

mendesak untuk diberdayakan secara 

maksimal. Begitu juga dengan kurangnya 

pendidikan dan pelatihan kepada para pegawai. 

Pegawai kontrak pada dasarnya berbeda dengan 

pegawai berstatus Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

karena memiliki masa kontrak selama periode 

tertentu dan ada kemungkinan kontrak tidak 

diperpanjang. Kondisi ini dapat mendorong 

pihak instansi terkait untuk merasa tidak perlu 

menerapkan TQM dengan optimal. 

Berdasarkan hasil analisis yang 

ditampilkan pada Tabel 2 maka dapat diketahui 

koefisien regresi pengaruh kepuasan kerja 

terhadap kinerja pegawai adalah sebesar 0,368 
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(positif) dengan nilai Sig. (0,000) < α (0,05) 

sehingga H3 diterima atau dengan kata lain 

kepuasan kerja berpengaruh positif dan 

signikan terhadap kinerja pegawai. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Asmawiyah et 

al. (2021), Susanto (2019), Sari et al. (2018), 

Runtuk & Hermawan (2020), Rahmawati & 

Syahrial (2021), Sitio (2020), Harahap & 

Tirtayasa (2020), Sitepu (2019), dan properti 

Priyono (2020) dengan hasil kepuasan kerja 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja pegawai. 

Kepuasan kerja adalah responden yang 

timbul dari adanya perbandingan antara apa 

yang diterima oleh tenaga kerja dengan apa 

yang diharapkan akan diterima, di mana 

kesesuaian harapan dan kenyataan akan 

menimbulkan kepuasan, sedangkan 

ketidakpuasan timbul ketika apa yang diterima 

lebih rendah dari yang diharapkan (Holmberg 

et al., 2018). Kepuasan kerja dalam penelitian 

ini diukur dengan dimensi puas terhadap 

pekerjaan, supervisi, gaji atau upah, rekan 

kerja, dan promosi dipersepsikan dengan baik 

oleh responden yang berarti kepuasan kerja 

pegawai termasuk baik. Karyawan yang puas 

artinya merasakan apa yang diharapkan 

sebelum mulai bekerja sama dengan yang 
diterima setelah mulai bekerja, atau bahkan 

melebihi harapan dan hal tersebut mendorong 

karyawan untuk bekerja lebih baik.  

Tabel 3. Hasil Uji Substruktur 2. 

 
Sumber: data diolah (2024) 

Berdasarkan hasil analisis yang 

ditampilkan pada Tabel 3 maka dapat diketahui 

koefisien regresi pengaruh TQM terhadap 

kepuasan kerja adalah sebesar 0,663 (positif) 

dengan nilai Sig. (0,000) < α (0,05) sehingga H2 

diterima atau dengan kata lain TQM 

berpengaruh positif dan signikan terhadap 

kepuasan kerja. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Sitepu (2019), kesehatan Asmawiyah et al. 

(2021), Sari et al. (2018), Runtuk & Hermawan, 

(2020), dan  Sitio (2020) yang membuktikan 

TQM berpengaruh positif dan signikan 

terhadap kepuasan kerja. 

TQM adalah filosofi manajemen 

integratif yang ditujukan untuk terus menerus 

meningkatkan kualitas proses, produk, dan 

layanan dengan berfokus pada pemenuhan atau 

melebihi harapan pelanggan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan kinerja 

organisasi (Hilman et al., 2020). TQM dalam 

penelitian ini menggunakan pendekatan soft 

TQM yang terdiri atas dimensi komitmen 

manajemen, pemberdayaan pegawai, kerjasama 

tim, pendidikan dan pelatihan, serta 

keterlibatan pegawai yang dijabarkan ke dalam 

total dua puluh item pernyataan dipersepsikan 

baik oleh responden yang berarti menurut 

responden TQM yang dilakukan oleh Dinas 

Perhubungan Kabupaten Gianyar sudah baik. 

Organisasi yang menerapkan TQM akan 

mendorong terciptanya kepuasan kerja karena 

manajemen puncak yang memiliki komitmen, 

pegawai yang diberdayakan, adanya kerjasama 

tim, adanya pendidikan dan pelatihan, serta 

pegawai yang dilibatkan dalam proses 

pekerjaan. Penerapan TQM yang dipersepsikan 

baik ini terbukti mampu meningkatkan 
kepuasan kerja dengan signifikan.  

Tabel 4. Pengaruh Langsung, Tidak 

Langsung, dan Total 

Variabel 
Pengaruh 

langsung 

Pengaruh 

melalui 

kepuasan 

kerja 

Pengaruh 

total 

TQM 
Kinerja 

pegawai 
0,057 0,244 0,301 

TQM 
Kepuasan 

kerja 
0,663  - 0,695 

Kepuasan 

kerja 

Kinerja 

pegawai 
0,368  - 0,692 

Sumber: data diolah (2024) 

Perhitungan Uji Sobel menggunakan 

kalkulator Sobel diperoleh nilai Z hitung 

sebesar 2,182. Hasil ini berarti Z hitung > Z 

tabel (1,96). Dengan demikian maka dapat 

dikemukakan H4 diterima, yang artinya 

kepuasan kerja memediasi pengaruh TQM 

terhadap kinerja pegawai. Hasil ini juga 
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diperkuat dengan perhitungan pengaruh total 

TQM terhadap kinerja pegawai yaitu sebesar 

0,301 > pengaruh langsung sebesar 0,057. Hasil 

analisis mediasi juga membuktikan adanya 

peran mediasi penuh (full mediation) karena 

pengaruh langsung TQM terhadap kinerja 

pegawai adalah tidak signifkan.  Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh  Sari et al., 

(2018), Asmawiyah et al. (2021), Sitio (2020), 

serta Khan et al. (2019) yang membuktikan 

kepuasan kerja memediasi pengaruh TQM 

terhadap kinerja pegawai. Kepuasan kerja 

adalah respon seorang pegawai terhadap setiap 

aspek yang ada di dalam pekerjaannya dan 

kepuasan dapat muncul karena adanya praktek 

TQM, karena adanya komitmen untuk 

meningkatkan kualitas secara menyeluruh. 

Pegawai yang puas dengan praktek TQM 

tentunya akan menunjukkan pekerjaan 

terbaiknya sehingga memiliki kinerja kerja 

yang optimal.  

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan dengan menggunakan uji analisis 

jalur dan uji sobel maka dapat dikemukakan 

seluruh hipotesis yang diajukan dapat diterima 

kebenarannya. Hasil ini berarti :  

1. TQM mempengaruhi kinerja pegawai secara 

positif dan signifikan (H1) diterima, yang 

artinya semakin baik TQM diterapkan maka 

kinerja pegawai akan mengalami 

peningkatan semakin tinggi.  

2. TQM mempengaruhi kepuasan kerja dengan 

positif dan signifikan (H2) diterima, yang 

artinya semakin baik penerapan TQM maka 

semakin tinggi kepuasan kerja.  

3. Kepuasan kerja mempengaruhi kinerja 

pegawai dengan positif dan signifikan (H3), 

yang artinya semakin tinggi kepuasan kerja 

maka semakin tinggi kinerja pegawai.  

4. Hasil uji mediasi dengan Uji Sobell 

membuktikan kepuasan kerja memediasi 

pengaruh TQM terhadap kinerja pegawai. 

 Saran 

Berdasarkan hasil analisis, pembahasan, 

dan juga simpulan yang telah ditetapkan, maka 

dapat diberikan saran kepada Dinas 

Perhubungan Kabupaten Gianyar sebagai 

berikut :  

1. Terkait TQM maka diperlukan peningkatan 

sebagai berikut : Pertama dari dimensi 

komitmen manajemen terkait komitmen 

meningkatkan kualitas pelayanan maka 

disarankan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pengguna jasa angkutan 

siswa sebagai bagian dari tugas pemerintah 

untuk melayani masyarakat. Dari dimensi 

pemberdayaan pegawai maka disarankan 

untuk memberikan kesempatan kepada 

pegawai untuk berimprovisasi dalam 

melakukan pekerjaan selama tidak 

melanggar aturan. Dari dimensi kerjasama 

tim maka dianjurkan untuk menerapkan 

budaya kerja tim agar pekerjaan menjadi 

lebih cepat selesai dan kinerja karyawan 

akan meningkat. Untuk dimensi pendidikan 

dan pelatihan maka dianjurkan untuk 

memberikan pelatihan kepada para pegawai 

terutama yang bekerja sebagai supir dan 

kondektur terkait penanganan kejadian-

kejadian yang terjadi selama bekerja seperti 

pertolongan pertama pada kecelakaan, 

penggunaan alat pemadam api ringan, dan 

lain-lain. Untuk dimensi keterlibatan 

pegawai maka disarankan mendorong 

pegawai untuk memberikan saran terkait 

angkutan siswa karena pegawai adalah orang 

yang lebih mengetahui situasi di lapangan. 

2. Dari segi kepuasan kerja maka perlu 

ditingkatkan terkait dengan pemberian 

promosi yang perlu dilakukan sesuai bidang 

keahlian dan juga pengalaman seperti 

menjadi pengawas, kepala trayek, dan lain-

lain. Berikutnya terkait dengan intensitas 

pengawasan maka hal ini perlu ditingkatkan 

dengan cara mentapkan standar pengawasan 

dan evaluasi secara berkala. Peningkatan 

upah lembur juga perlu untuk dilakukan agar 
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pegawai termotivasi ketika harus melakukan 

pekerjaan tambahan. 

3. Bagi penelitian berikutnya, maka dianjurkan 

untuk menguji variabel kepuasan kerja yang 

terdiri atas kepuasan kerja instrinsik dan 

ekstrinsik sebagai variabel mediasi untuk 

mengetahui jenis kepuasan kerja mana yang 

lebih berperan dalam memediasi pengaruh 

TQM terhadap kinerja pegawai. Berikutnya 

adalah memperbesar ukuran sampel dengan 

melibatkan pegawai kontrak bidang 

angkutan dari kabupaten/kota lainnya di Bali 

agar hasil penelitian dapat digeneralisasi. 
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