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ABSTRACT 

This study was conducted to analyze the influence of total quality management (TQM) on 

employee performance directly and through job satisfaction. This research was conducted at 

Prama Sanur Beach, Bali, which has a population of 257 permanent employees. The sample 

size determined using the Yamane Formula was 157 people with a proportional sampling 

technique. Data collection was carried out using interview and questionnaire methods. 

Instrument testing was carried out using validity and reliability tests. The analysis technique 

used was SEM-PLS. The results of the study prove that TQM has a positive and insignificant 

effect on employee performance, TQM has a positive and significant effect on job satisfaction, 

and job satisfaction has a positive and significant effect on employee performance. Job 

satisfaction mediates the effect of TQM on employee performance perfectly (full mediation). 

The recommendations include enhancing the role of each TQM component, including top 

management commitment, employee empowerment, teamwork, education and training, and 

employee involvement. Furthermore, employee satisfaction can be enhanced through both 

intrinsic and extrinsic factors, as well as overall satisfaction. 

Keywords: total quality management; tqm; job satisfaction; employee performance  

ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh total quality management 

(TQM) terhadap kinerja karyawan secara langsung dan dengan dimediasi oleh kepuasan kerja. 

Penelitian ini dilakukan di Prama Sanur Beach Bali dengan anggota populasi sebanyak 257 

orang karyawan tetap. Ukuran sampel yang ditetapkan dengan menggunakan Rumus Yamane 

adalah 157 orang dengan teknik proportional sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan 

metode wawancara dan kueisoner. Uji instrumen dilakukan dengan uji validitas dan reliabilitas. 

Teknik analisis yang digunakan adalah SEM-PLS. Hasil penelitian membuktikan TQM 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kinerja karyawan, TQM berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan kerja, kepuasan kerja berpeangruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja karyawan. Kepuasan kerja memediasi pengaruh TQM terhadap kinerja 

karyawan secara sempurna (full mediation). Saran yang diberikan adalah meningkatkan peran 

masing-masing komponen TQM mulai dari komitmen manajemen puncak, pemberdayaan 

karyawan, kerjasama tim, pendidikan dan pelatihan, serta keterlibatan karyawan. Berikutnya 

adalah meningkatkan kepuasan karyawan melalui kepuasan instrinsik, ekstrinsik, dan 

keseluruhan. 

Kata kunci: total quality management; tqm; kepuasan kerja; kinerja karyawan 

 

https://doi.org/10.32795/widyamanajemen.v7i2
mailto:widanidayu47@unhi.ac.id


e-ISSN 2655-9501                                                                            Widya Manajemen, Agustus 2025, Vol. 7 (No. 2): Hal 201-216 

DOI: https://doi.org/10.32795/widyamanajemen.v7i2 

 

Agustus 2025 | 202  

 
 

 

Pandahuluan 

Menghadapi persaingan yang ketat maka setiap pengelola hotel tentunya memerlukan 

sum.ber da.ya man.usia yang ber.kualitas seba .gai pengg.erak rod.a organisasi (Rivaldo & Nabella, 

2023). Setiap perusahaan, termasuk hotel membutuhkan karyawan yang mampu menyelesaikan 

pekerjaannya dengan baik karena akan berdampak positif kepada pelanggan. Tid .ak da.pat 

disan.gkal la .gi ba .hwa un.tuk mencapai t .ujuan perusahaan yang ditetapkan maka dibutuhkan 

karyawan yang mampu menampilkan kinerja terbaiknya (Alsafadi & Altahat, 2021). Kinerja 

karyawan merupakan penilaian yang sangat penting untuk dilakukan demi menjamin 

keberlanjutan perusahaan (Riyanto et al., 2021). Bagi karyawan, penilaian kinerja memberikan 

manfaat berupa umpan balik kepada perusahaan untuk membantu karyawan mengambangkan 

ketrampilan dan potensi diri (Susanto et al., 2020). Peningkatan kinerja karyawan memerlukan 

usaha yang berkesinambungan dengan menerapkan total quality management atau TQM 

(Suresh & Ganesan, 2020). 

TQM adalah sebuah metode yang digunakan oleh perusahaan berorientasi pada 

pelanggan untuk meningkatkan kinerja pada setiap tingkat operasional atau proses dengan 

mendayagunakan sumber daya manusia (Ummah et al., 2023). Pengaru.h pos.itif dan sign.ifikan 

TQM terha .dap kiner.ja karyaw.an telah dibuktikan oleh Naufal (2021), Suresh & Ganesan 

(2020), RushdiZaiter et al. (2021), serta Astini & Mandala (2024). Hasil berbeda ditunjukkan 

oleh Hasil penelitian berbeda ditunjukkan oleh Hamsinah et al. (2023) serta Kusyana & 

Oktarini (2024) yang membuktikan kinerja karyawan tidak meningkat dengan signifikan 

meskipun organisasi telah menerapkan TQM. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan 

adanya inkonsistensi pengaruh TQM terha .dap kin.erja kary.awan. Ketika TQM tidak dapat 

meningka.tkan kin.erja karya.wan, maka kepuasan kerja dapat menjadi solusi untuk m .emediasi 

pen.garuh TQM terhadap kinerja karyawan. Secara empiris, kepuasan kerja telah terbukti 

memediasi pengaruh TQM terh.adap kin.erja kary.awan (Hamsinah et al., 2023; Ming, 2023; 

Aryoko et al., 2023). Hubungan antara TQM dan kinerja, begitu juga dengan peran kepuasan 

nasabah di antara kedua variabel tersebut dibangun di atas social-exchange theory atau SET 

(Durairatnam et al., 2021). Hubungan pertukaran sosial berkembang dalam organisasi ketika 

pemberi kerja mengurus karyawan, sehingga  menimbulkan konsekuensi yang menguntungkan 

bagi keduanya. Karyawan membalas dengan lingkungan kerja yang baik melalui kinerja yang 

lebih baik, sikap dan perilaku yang menyenangkan (Durairatnam et al., 2021). 
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 Kepuasan menggambarkan jawaban yang efektif terhadap komponen tertentu dari 

pekerjaan atau profesi dan menyarankan emosi menyenangkan atau afirmatif emosi yang 

dihasilkan dari evaluasi kehidupan kerja karyawan (Adawiyah et al., 2020). TQM 

mempromosikan budaya perbaikan dan pembelajaran berkelanjutan yang memungkinkan 

karyawan untuk mengembangkan keterampilan dan kemampuan sehingga berkontribusi 

terhadap kepuasan kerja (Khan e.t al., 2023). Penelitian oleh Wang et al. (2019), Hassan et al. 

(2018), Aminuddin et al. (2022), Kusyana & Oktarini (2024), dan Lepistö et al. (2024), 

membuktikan TQ.M be.rpengaruh posi.tif da .n signif.ikan terh.adap kep.uasan ker.ja. Perilaku 

seorang karyawan sangat ditentukan oleh sikapnya terhadap pekerjaan, sehingga tingkat 

kepuasan kerja akan mempengaruhi tinggi rendahnya kin .erja kary.awan (Li et al., 2020). 

Pene.litian yang dilaku.kan ole.h Sembiring & Setyawan (2024), Ishak et al. (2024), Kusyana & 

Oktarini (2024), serta Almuayad & Chen (2024) membuktikan ke.puasan k.erja berpe .ngaruh 

po.sitif dan signi .fikan terha .dap kine.rja karyawan.  

 

Tabel 1. Tingkat Occupancy dan Pendapatan Prama Sanur Beach Bali Tahun 2024 

Bulan 
Occupancy  Pendapatan 

Jumlah Kamar (Unit) Terjual (Unit) Persentase Rupiah Pertumbuhan (%) 

Ja.nuari 13.268 9.951 75,00 5.685.213.427  

Fe.bruari  11.984 8.269 69,00 4.778.893.764 -15,94 

Ma.ret  13.268 9.818 74,00 5.617.202.819 17,54 

Ap.ril 12.840 8.988 70,00 5.065.470.147 -9,82 

M.ei 13.268 9.686 73,00 5.507.075.625 8,72 

Ju.ni 12.840 9.630 75,00 5.508.314.269 0,02 

Ju.li 13.268 10.614 80,00 6.154.371.136 11,73 

Ag.ustus 13.268 10.349 78,00 6.051.706.127 -1,67 

Se.ptember 12.840 9.630 75,00 5.604.526.237 -7,39 

Ok.tober 13.268 10.349 78,00 5.979.125.893 6,68 

No.vember 12.840 9.373 73,00 5.496.062.533 -8,08 

De.sember 13.268 10.614 80,00 6.145.936.772 11,82 

Sumber: Prama Sanur Beach Bali (2025) 

Pentingnya kinerja karyawan tentu sudah sepantasnya menjadi perhatian bagi 

manajemen perusahaan, termasuk pada industri perhotelan. Salah satu hotel yang ada di Kota 

Denpasar adalah Prama Sanur Beach Bali yang terletak di Jalan Cemara, Sanur, Denpasar. 

Permasalahan kinerja karyawan sebagaimana ditampilkan pada Tabel 1 ditandai dengan tidak 

tercapainya target occupancy lebih dari 80 persen pada Tahun 2024. Namun demkian, hal 

tersebut tentu saja tidak dapat dikatakan baik karena pada Bulan Juli industri pariwisata pada 

umumnya telah memasuki high season atau tingkat kunjungan wisatawan yang tinggi. 

Occupancy paling rendah tercatat terjadi pada Bulan Februari yaitu sebesar 69 persen atau 
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terjadi pada masa low season. Berdasarkan pendapatan hotel, maka dapat diketahui pendapatan 

tertinggi terjadi pada bulan Juli 2024 yang mengalami pertumbuhan sebesar 11,73 persen. 

Walaupun sama-sama mencatatkan occupancy sebesar 80 persen, faktanya pendapatan Bulan 

Desember 2024 lebih rendah dari Bulan Juli. Tuju.an pen.elitian i.ni adalah un.tuk men.getahui 

pen.garuh TQM terha .dap kine .rja ka .ryawan, baik se .cara langsu.ng maupun dengan m .ediasi 

kep.uasan ke.rja.  

Implementasi TQM dengan terarah dan terencana dapat berdampak positif bagi 

perusahaan yaitu meningkatnya kinerja karyawan (Yeng et al., 2018). TQM adalah sebuah 

metode yang digunakan oleh perusahaan berorientasi pada pelanggan untuk meningkatkan 

kinerja pada setiap tingkat operasional atau proses dengan mendayagunakan sumber daya 

manusia (Ummah et al., 2023). Kinerja karyawan dipengaruhi oleh faktor internal karyawan 

(kemampuan dan motivasi) dan eksternal karyawan seperti kebijakan organisasi (Sugianingrat 

et al., 2019). Penelitian oleh Naufal (2021), Suresh & Kanagaraj (2021), Zaiter et al. (2021) 

membuktikan TQM berpengaruh p .ositif d.an sign.ifikan terh.adap kin.erja kary.awan. 

Berd.asarkan ura .ian ters.ebut ma .ka dia.jukan hipotesis: 

H1: TQM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan 

 Kepuasan kerja adalah hasil evaluasi karyawan terhadap pekerjaan dan berbagai aspek 

yang menyertainya sehingga pada akhirnya merasakan suka atau tidak suka pada pekerjaannya 

(Ahmed & Idris, 2020). Implementasi TQM bisa meningkatkan perasaan positif karyawan 

terhadap perusahaan dan pekerjaannya sehingga kepuasan kerja meningkat (Hassan et al., 

2021). Pengembangan TQM adalah fundamental bagi terciptanya kepuasan kerja karyawan 

yang tinggi (Aminuddin et al., 2021).   Penelitian oleh Wang et al., (2020), Hassan et al. (2018), 

Aminuddin et al., (2021), Kusyana & Oktarini (2024), dan Lepisto et al., (2022) membuktikan 

TQM berpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan terh.adap k.epuasan k.erja. 

H2: TQM berpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan terh.adap k.epuasan k.erja 

 Menurut attitude-behavior view of social psychology maka perilaku seorang karyawan 

sangat ditentukan oleh sikapnya terhadap pekerjaan, sehingga tingkat kepuasan kerja akan 

mempengaruhi tinggi rendahnya kinerja karyawan (Li et al., 2020). Kepuasan kerja merupakan 

faktor psikologis yang mempengaruhi kinerja karyawan selain dari faktor individual dan 

organisasional (Aflah et al., 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Sembiring dan Setyawan 

(2024), Ishak et al., 2024, Kusyana & Oktarini (2024), serta Almuayad & Chen (2024) 

membuktikan k.epuasan k.erja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan.  

H3: Ke.puasan ke .rja be.rpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan terh .adap kine.rja kary.awan 
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 Hubungan antara TQM dan kinerja karyawan dapat dijelaskan melalui social exchange 

yang menjelaskan pemberi kerja atau perusahaan mengelola para karyawan sehingga karyawan 

memberikan imbal balik yang menguntungkan perusahaan (Durairatnam et al., 2020). Ketika 

implementasi TQM tidak mampu meningkatkan kinerja karyawan dengan signifikan, maka 

kepuasan kerja memiliki peran vital dalam memediasi hubungan keduanya (Kusyana dan 

Oktarini, 2024). Kepuasan kerja telah terbukti secara empiris memediasi pengaruh TQM 

terhadap kinerja karyawan (Kusyana & Oktarini, 2024; Hamsinah, 2023; Aryoko et al., 2024). 

H4: K.epuasan k.erja me.mediasi pen.garuh TQM terhadap kine .rja kary.awan. 

 Berdasarkan hipotesis yang diajukan, mak .a ker.angka kon.septual pen.elitian ini da.pat 

dilih.at pada Ga .mbar 1. 

 

Gambar 1. Keran.gka Kons.eptual Peneli .tian 

Metode Penelitian 

  Penelitian ini dilakukan di Hotel Prama Sanur yang berlokasi di J.alan Cem .ara San.ur, 

San.ur Ka .uh, Den.pasar Se .latan, Ko.ta Den.pasar, B.ali 80228. Populasi dalam penelitian ini 

adalah 257 orang karyawan tetap Prama Sanur Beach Bali. Jumlah anggota sampel yang 

ditetapkan adalah 157 orang dengan menggunakan Rumus Yamane (Sugiyono, 2020:137) dan 

penarikan sampel dilakukan dengan proportional sampling agar sampel dapat mewakili setiap 

departemen yang ada. Distribusi sampel penelitian dapat dilihat pada Tabel 2. Peng.umpulan 

dat.a dilak.ukan deng.an mendistribusikan kuesioner ya .ng diu.kur meng.gunakan Sk.ala Li .kert 

lima pili.han ja .waban. Variabel TQM diukur dengan lima dimensi yaitu ko.mitmen ma .najemen 

pu.ncak, pe.mberdayaan ka .ryawan, kerjasama tim, pendidikan dan pelatihan, serta keterlibatan 
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karyawan (Ahmed & Idris, 2021; Glaveli et al., 2022; Kusyana & Oktarini, 2024). Kepuasan 

kerja diukur dengan tiga dimensi yang dikembangkan oleh Weiss et al. (1967) yaitu Minnesota 

Satisfaction Questionnaire (MSQ) terdiri atas kepuasan intrinsik, kepuasan ekstrinsik, dan 

kepuasan keseluruhan (Cahyono et al., 2020). Variabel kinerja karyawan diukur dengan tiga 

dimensi yaitu kuantitas kerja, kualitas kerja, dan manajemen waktu (Na-Nan et al., 2019). 

Te.knik an.alisis da.ta ya .ng di .gunakan ad.alah St.ructural Eq.uation Mo.delling (SEM) de.ngan 

so.ftware smartPLS atau disebut sebagai SEM-PLS. 

 

Tabel 2. Distribusi Sampel Penelitian 

Departemen 
Jumlah Populasi 

(Orang) 

Jumlah Sampel 

(Orang) 

Accounting 18 11 

Engineering 26 16 

Entertainment 2 1 

Executive office 2 1 

Food & Beverage Service 39 24 

Food & Beverage Production 32 20 

Food & Beverage Steward 14 9 

Front office 32 20 

Housekeeping 39 24 

Human Resources 5 3 

Information and technology 8 4 

Purchasing 3 2 

Recreation 9 5 

Sales and marketing 10 6 

Security 18 11 

Total 257 157 

Sumber: data diolah (2025) 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

 Pengujian model pengukuran dilakukan dengan menerapkan convergent validity, 

validitas diskriminan, dan evaluasi reliabilitas. Convergent validity dinilai melalui ni .lai ou.ter 

lo.ading dan av.erage va.riance ex .tracted (AVE), sedangkan validitas diskriminan diuji 

me.nggunakan Fo.rnell-La.rcker Criterion dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Reliabilitas 

konstruk dievaluasi berdasarkan n .ilai com.posite relia.bility dan Cr.onbach’s al.pha. Tabel 3 

menunjukkan se.luruh ni.lai ou.ter lo.ading tercatat di atas 0,7; mengindikasikan bahwa masing-

masing indikator memiliki kontribusi signifikan dalam me .representasikan ko.nstruk ya.ng 

diukur (Hair, 2018). Se.lain itu, nilai AVE untuk seluruh konstruk juga melebihi 0,5, 

me.nunjukkan ba.hwa le.bih da .ri 50% var.ians in.dikator da.pat di .jelaskan ol .eh ko.nstruk yang 

bersangkutan (Sarstedt et al., 2021). 
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Tabel 3. Convergent Validity dan Composite Reliability 

Item  
Factor 

Loading 

Composite 

Reliability 

Cronbach's 

Alpha 
AVE 

TQM   0,979 0,978  

Komitmen Manajemen Puncak  

0,965 0,965 

0,708 

KMP1 0,984 

KMP2 0,957 

KMP3 0,941 

KMP4 0,922 

Pemberdayaan Karyawan  

0,978 0,978 

PK1 0,967 

PK2 0,973 

PK3 0,956 

PK4 0,977 

Kerjasama Tim   

0,980 0,979 

KT1 0,984 

KT2 0,948 

KT3 0,961 

KT4 0,987 

Pendidikan dan Pelatihan  

0,975 0,974 

PP1 0,984 

PP2 0,952 

PP3 0,937 

PP4 0,981 

Keterlibatan Karyawan  

0,979 0,979 

KK1 0,969 

KK2 0,964 

KK3 0,979 

KK4 0,967 

Kepuasan Kerja   0,948 0,947 

0,633 

Kepuasan Intrinsik  

0,927 0,924 

KI1 0,948 

KI2 0,918 

KI3 0,846 

KI4 0,898 

Kepuasan Ekstrinsik  

0,972 0,972 

KE1 0,95 

KE2 0,958 

KE3 0,955 

KE4 0,979 

Kepuasan Keseluruhan  

0,972 0,969 

KK1 0,973 

KK2 0,944 

KK3 0,931 

KK4 0,978 

Kinerja Karyawan   0,979 0,978 

0,823 

Kuantitas Kerja  

0,988 0,987 

KUAN1 0,992 

KUAN2 0,988 

KUAN3 0,962 

KUAN4 0,984 

 

 
  

 

 

 

https://doi.org/10.32795/widyamanajemen.v7i2


e-ISSN 2655-9501                                                                            Widya Manajemen, Agustus 2025, Vol. 7 (No. 2): Hal 201-216 

DOI: https://doi.org/10.32795/widyamanajemen.v7i2 

 

Agustus 2025 | 208  

 
 

 

Kualitas Kerja 

 

 

 

0,987 

 

 

 

0,987 

KUAL1 0,993 

KUAL2 0,974 

KUAL3 0,979 

KUAL4 0,979 

Manajemen Waktu  

0,976 0,975 
MW1 0,97 

MW2 0,972 

MW3 0,986 

Sumber: data diolah (2025) 

 Untuk memastikan discriminant validity, dilakukan pengujian menggunakan Fornell-

Larcker Criterion dan Heterotrait-Monotrait Ratio. Tabel 3 memperlihatkan bahwa nilai akar 

kuadrat AVE pada masing-masing konstruk melebihi nilai koefisien ko .relasi an.tar ko.nstruk, 

se.hingga da.pat di.simpulkan ba.hwa discriminant validity telah tercapai. 

 

Tabel 4. Discriminant Validity - Fornell-Larcker Criterion 

Variabel TQM Kepuasan Kerja Kinerja Karyawan 

TQM 0,841   

Kepuasan kerja 0,664 0,796  

Kinerja karyawan 0,411 0,498 0,907 

Sumber: data diolah (2025). 

Tabel 4 memperlihatkan hasil uji va .liditas di .skriminan me.nggunakan He .terotrait-

Monotrait Ratio. Discriminant validity dianggap terpenuhi apabila nilai korelasi antar konstruk 

kurang dari 0,9 (Henseler, 2015). Dengan memenuhi kriteria tersebut, Discriminant validity 

konstruk reflektif dapat dikonfirmasi. 

 

Tabel 5. Discriminant Validity - Heterotrait-Monotrait Ratio 

Variabel TQM Kepuasan Kerja Kinerja Karyawan 

TQM    

Kepuasan kerja 0,690   

Kinerja karyawan 0,412 0,516   

Sumber: data diolah (2025). 

Pe.nelitian ini me.nggunakan SmartPLS versi 3.0 sebagai alat analisis un .tuk me.nguji 

pe.ngaruh la.ngsung dan ti.dak la .ngsung an.tar va .riabel. Teknik bootstrapping diterapkan dalam 

proses pengujian hipotesis, dengan ketentuan bahwa pe .ngaruh di .anggap si.gnifikan ap.abila ni.lai 

p ku.rang da .ri 0,05, dan arah pengaruh ditentukan berdasarkan nilai original sample.  
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Tab.el 6. Hasil Pe .ngujian Hi .potesis 

Hu.bungan an .tar variabel 
Original 

Sampel (O) 
Sampel 

Mean 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T statistic 

(O/STDEV) 

p-values 

Pengaruh langsung   
   

TQM → Kinerja karyawan 0,143 0,146 0,117 1,223 0,221 

TQM → Kepuasan kerja 0,664 0,668 0,048 13,885 0,000 

Ke.puasan ke.rja → Ki.nerja 

ka.ryawan 
0,403 0,402 0,116 3,464 0,001 

Pengaruh tidak langsung      

TQM → Ke.puasan ke.rja → Ki.nerja 

ka.ryawan 
0,267 0,270 0,084 3,191 0,001 

Sumber: data diolah (2025). 

1. Penelitian menunjukkan TQM berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kinerja 

karyawan (O = 0,143; p-values = 0,221) yang memiliki konsekuensi pada penolakan H1.  

Pengaruh positif berarti penerapan TQM cenderung meningkatkan kinerja karyawan. 

Namun, tidak signifikan berarti peningkatan TQM belum tentu benar-benar berdampak 

nyata pada peningkatan kinerja karyawan menurut data penelitian. Hasil penelitian ini 

bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Naufal (2021), Hamsinah et al. 

(2023), Suresh dan Ganesan (2020), RushdiZaiter et al. (2021) yang membuktikan TQM 

berpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan terh.adap kine.rja kary.awan. Namun demikian, ha .sil ini 

me.ndukung pe .nelitian ya .ng di.lakukan oleh Hamsinah et al. (2023) serta Kusyana & 

Oktarini (2024) yang membuktikan kinerja karyawan tidak meningkat dengan signifikan 

meskipun organisasi telah menerapkan TQM. 

Hubungan antara TQM dan kinerja karyawan dapat dibangun dengan berlandaskan pada 

social exchange theory (SET) di mana SET mengkonspetualisasikan karyawan akan 

memberikan kinerja yang maksimal dengan mempertimbangkan penawaran perusahaan 

(Kim & Qu, 2020). Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan TQM tidak dapat 

membantu perusahaan untuk meningkatkan kinerja karyawan secara signifikan. Menurut 

Ross & Kapitan (2018) karyawan akan memberikan imbal balik kepada perusahaan ketika 

penawaran perusahaan dianggap seimbang dengan upaya yang dikeluarkan oleh karyawan. 

Hasil tidak signifikan ini dapat disebabkan karena karyawan belum merasakan adanya 

keseimbangan antara penawaran perusahaan berupa TQM dengan kinerja yang diinginkan 

oleh perusahaan. 

2. TQM mempengaruhi kepuasan kerja dengan signifikan dan arah hubungan yang positif (O 

= 0,664; p-values = 0,000), sehingga hasil analisis mengkonfirmasi H2. H.al ini 
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me.nunjukkan ba .hwa se.makin ba.ik penerapan prinsip-prinsip TQM maka semakin baik 

juga tingkat ke.puasan ke .rja yang di.rasakan oleh karyawan. Ha.sil pe .nelitian ini mendukung 

penelitian oleh Wang et al. (2019), Hassan et al. (2018),  Aminuddin et al., (2022), Kusyana 

dan Oktarini (2024), dan Lepistö et al. (2024) membuktikan TQM berpengaru.h p.ositif d.an 

sign.ifikan terh.adap k.epuasan k.erja. Implementasi TQM bisa meningkatkan perasaan 

positif karyawan terhadap perusahaan dan pekerjaannya sehingga kepuasan kerja 

meningkat (Hassan et al., 2021). TQM dapat meningkatkan kepuasan kerja karena elemen-

elemennya merupakan faktor yang terbukti dapat meningkatkan kepuasan kerja seperti 

pemberdayaan karyawan, pelatihan, dan kerjasama tim (Ming, 2023). Selain itu, penerapan 

TQM mencerminkan perhatian organisasi terhadap kesejahteraan dan pengembangan 

individu dalam lingkungan kerja. Hal ini sejalan dengan prinsip timbal balik dalam SET, 

di mana karyawan yang merasa dihargai dan difasilitasi oleh organisasi akan merespons 

dengan sikap positif, seperti meningkatnya kepuasan kerja (Blau, 1964). 

3. Ke.puasan ke .rja terbukti me.mpengaruhi ki .nerja ka .ryawan secara po.sitif dan si .gnifikan (O 

= 0,403; p-values = 0,001) yang mengkonfirmasi H3. Artinya, se .makin ba .ik ke.puasan ke .rja 

ya.ng di .rasakan ol.eh ka.ryawan, ma .ka se .makin ba.ik juga kinerja yang ditunjukkan dalam 

me.njalankan tu.gas dan ta.nggung ja.wabnya. Ha.sil pe .nelitian ini me.ndukung pe.nelitian 

ya.ng di .lakukan oleh Sembiring dan Setyawan (2024), Ishak et al. (2024), Kusyana & 

Oktarini (2024), serta Almuayad & Chen (2024) membuktikan kepuasan kerja berpengaru.h 

p.ositif d.an sign.ifikan terh.adap kine.rja kary.awan. Kepuasan intrinsik menunjukkan 

karyawan yang merasa pekerjaannya bermakna dan menantang ce .nderung le .bih 

te.rmotivasi secara internal un.tuk me .mberikan performa terbaik. Kepuasan ekstrinsik 

mencakup aspek-aspek eksternal seperti gaji, insentif, kondisi ke .rja, hu.bungan de.ngan 

at.asan ma .upun re.kan ke .rja, serta kebijakan organisasi memainkan peran penting dalam 

menciptakan rasa aman, dihargai, dan didukung di tempat kerja. Kepuasan keseluruhan 

merupakan refleksi dari penilaian umum karyawan terhadap pekerjaannya secara 

menyeluruh, termasuk gabungan persepsi atas aspek intrinsik dan ekstrinsik. Kepuasan 

secara menyeluruh memperkuat komitmen dan keterikatan karyawan terhadap organisasi, 

yang berkontribusi pada semangat kerja yang lebih tinggi dan peningkatan kualitas layanan 

atau hasil kerja. 

4. Temuan penelitian juga mengkonfirmasi pe .ran ke.puasan ke .rja da.lam me .mediasi pe .ngaruh 

TQM te .rhadap ki.nerja ka .ryawan (O = 0,267; p-values = 0,001) sehingga H4 diterima. Sifat 

mediasi yang terjadi adalah mediasi penuh atau sempurna karena pengaruh langsung TQM 
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terhadap kinerja karyawan adalah tidak signifikan. Dengan kata lain, TQM berkontribusi 

terhadap terciptanya kondisi kerja yang lebih memuaskan bagi karyawan, yang pada 

akhirnya mendorong peningkatan kinerja mereka. Temuan ini memperkuat pentingnya 

peran faktor psikologis, seperti kepuasan kerja, dalam mengoptimalkan dampak praktik 

manajerial terhadap kinerja individu di lingkungan organisasi. Ha .sil pe .nelitian ini 

me.ndukung pe.nelitian yang di.lakukan ol .eh Kusyana & Oktarini (2024) Hamsinah et al. 

(2023), serta Aryoko et al. (2023). 

 

Simpulan 

Hasil penelitian membuktikan TQM be .rpengaruh po.sitif dan tidak si .gnifikan te .rhadap 

ki.nerja ka.ryawan, TQM berpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan terh.adap k.epuasan k.erja, kepuasan 

kerja berpeangruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Kepuasan kerja memediasi 

pengaruh TQM terhadap kinerja karyawan secara sempurna (full mediation). Penelitian 

berikutnya disarankan untuk menguji variabel lainnya yang dapat memediasi pengaruh TQM 

terhadap kinerja karyawan, seperti perilaku kerja inovatif dan menguji peran masing-masing 

dimensi ke .puasan ke .rja se.bagai va .riabel mediasi. Selain itu juga disarankan agar menggunakan 

variabel moderasi untuk memperkuat pengaruh TQM terhadap kinerja karyawan seperti budaya 

kerja dan knowledge sharing. Penelitian berikutnya juga dapat mempertimbangkan untuk 

menguji model penelitian ini pada hotel berbintang yang tidak terafiliasi dengan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) sehingga dapat menjadi studi komparasi untuk melihat perbandingan 

implementasi TQM pada hotel swasta dengan hotel terafiliasi pada BUMN. 

Kebaruan penelitian ini adalah integrasi konseptual antara TQM dan SET: studi ini 

mengintegrasikan TQM sebagai praktik manajerial dengan SET sebagai dasar teoritis, untuk 

menjelaskan mengapa karyawan hanya akan meningkatkan kinerja bila mereka merasa 

mendapatkan perlakuan adil dan perhatian dari organisasi. Integrasi ini belum dilakukan dalam 

konteks industri perhotelan di Indonesia. Penggunaan dimensi kepuasan kerja lengkap: 

penelitian ini mengadopsi Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ) secara komprehensif 

(kepuasan intrinsik, ekstrinsik, dan keseluruhan) dalam model struktural, yang belum 

diaplikasikan secara simultan dalam penelitian TQM–kinerja karyawan di Indonesia. 

Kontribusi kontekstual di industri perhotelan di Bali: penelitian ini memperluas cakupan 

literatur TQM dan kepuasan kerja dengan mengambil setting hotel berbintang anak perusahaan 

Badan Usaha Milik Negera (BUMN) di kawasan wisata utama (Sanur, Bali) yang belum diteliti 
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secara mendalam. Mayoritas studi sebelumnya cenderung fokus pada sektor manufaktur atau 

rumah sakit, sehingga konteks pariwisata di Bali menjadi nilai tambah kekinian dan lokalitas. 

Implikasi teoretis penelitian ini adalah berdasarkan SET, hubungan timbal balik antara 

organisasi dan karyawan baru akan terbentuk secara kuat apabila karyawan merasa 

mendapatkan manfaat nyata dari penerapan TQM. Jika TQM hanya diterapkan secara 

prosedural tanpa menghasilkan perubahan yang dirasakan oleh karyawan (seperti peningkatan 

kesejahteraan atau penghargaan), maka ekspektasi hubungan timbal balik tidak terpenuhi, yang 

menyebabkan pengaruh TQM terhadap kinerja tidak langsung signifikan. Pe.ngaruh po.sitif dan 

si.gnifikan TQM te .rhadap ke .puasan ke.rja mempertegas bahwa TQM menciptakan persepsi 

adanya keadilan dan perhatian dari organisasi, sehingga memperkuat ikatan emosional dan rasa 

keterikatan karyawan. Temuan bahwa Ke .puasan ke .rja be .rpengaru.h p.ositif d.an sign.ifikan 

terh.adap kine .rja kary.awan konsisten dengan SET yang menekankan bahwa hubungan positif 

di tempat kerja mendorong perilaku kerja yang produktif. Pe.ran me .diasi ke .puasan ke .rja 

mengimplikasikan bahwa dalam konteks hubungan sosial di organisasi, karyawan menilai 

terlebih dahulu bagaimana mereka diperlakukan (melalui TQM) sebelum memutuskan 

bagaimana mereka membalasnya (dengan meningkatkan kinerja). 

Implikasi praktis penelitian ini adalah TQM belum be .rpengaruh si .gnifikan se.cara 

la.ngsung te.rhadap ki .nerja ka.ryawan, maka manajemen perlu memastikan bahwa program 

TQM tidak hanya formalitas, tetapi benar-benar memberikan dampak nyata bagi karyawan. 

Hasil bahwa TQM berdampak signifikan terhadap kepuasan kerja harus dimanfaatkan dengan 

memperluas program-program peningkatan mutu yang berfokus pada pengembangan 

karyawan, seperti program coaching, mentoring, dan career path yang transparan, sehingga 

karyawan merasa diperhatikan dan dihargai oleh organisasi. Terbuktinya kepuasan kerja 

mempengaruhi kinerja karyawan, maka perusahaan perlu memperlakukan kepuasan kerja 

sebagai "aset strategis." Hal ini bisa dilakukan dengan rutin mengukur kepuasan kerja, 

mengidentifikasi faktor-faktor penghambat kepuasan, dan segera melakukan perbaikan berbasis 

feedback karyawan. Membangun lingkungan kerja berbasis pertukaran positif. Sesuai dengan 

prinsip SET, penting bagi organisasi untuk membangun lingkungan kerja yang mendorong 

pertukaran positif antara manajemen dan karyawan. Hal ini bisa difasilitasi melalui transparansi 

komunikasi, penghargaan berbasis kontribusi, serta pemberian umpan balik yang adil dan 

konstruktif. 

Temuan ini tidak hanya memiliki implikasi praktis bagi manajemen hotel, tetapi juga 

memberikan kontribusi penting secara teoretis, konseptual, dan praktis. Secara teoretis, 
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penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan SET dalam konteks TQM. 

Temuan bahwa TQM ti .dak se .cara la .ngsung me .mpengaruhi ki .nerja ka .ryawan, namun 

berpengaruh melalui kepuasan kerja, memperkuat gagasan bahwa hubungan timbal balik antara 

organisasi dan karyawan dipengaruhi oleh persepsi terhadap manfaat nyata yang diterima 

karyawan. Ini menunjukkan bahwa implementasi TQM baru akan berdampak apabila 

memenuhi ekspektasi karyawan, sehingga memperkaya pemahaman tentang mekanisme 

psikologis dalam SET. Secara konseptual, penelitian ini menyumbang model konseptual baru 

yang menempatkan ke .puasan ke.rja sebagai me.diator penuh antara TQM dan kinerja karyawan 

dalam industri perhotelan. Dengan menggunakan pendekatan SEM-PLS, penelitian ini berhasil 

menguji dan memvalidasi hubungan tersebut secara empiris, yang dapat dijadikan referensi 

untuk studi lanjutan yang melibatkan variabel mediasi psikologis lainnya dalam manajemen 

mutu. Hasil penelitian ini memberikan wawasan praktis bagi manajemen hotel dan sektor 

layanan serupa bahwa TQM belum tentu berdampak langsung pada kinerja karyawan, tetapi 

dapat meningkatkan kepuasan kerja yang selanjutnya akan berdampak positif terhadap kinerja. 

Hal ini menegaskan pentingnya fokus pada persepsi karyawan terhadap program TQM serta 

pentingnya mengelola kepuasan kerja sebagai aset strategis dalam manajemen SDM. 
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