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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kondisi persaingan industri penyewaan
alat berat yang sangat ketat, seperti munculnya inovasi baru, harga yang terbilang
murah, selain itu, pihak manajemen dituntut untuk menggunakan sistem
manajemen yang baik dan dapat dijadikan alat untuk meningkatkan kinerja
manajerialnya. Tujuan penelitian ini untuk memperoleh pemahaman mendalam
mengenai penerapan Total Quality Management (TQM), kinerja manajerial, dan
pengukuran kinerja perusahaan dengan diterapkan TQM pada perusahan PT Bima
Nusa Internasional. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
deskriptif. Hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: (1) Penerapan Total
Quality Management (TQM) di perusahaan PT Bima Nusa Internasional telah
berjalan dengan baik dan terdiri dari lima unsur TQM meliputi: fokus pada
pelanggan.

Perbaikan sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan,
kesatuan tujuan serta adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. (2) Kinerja
manajerial perusahaan dengan diterapkan Total Quality Management (TQM) belum
maksimal dilakukan. Karena terdapat satu unsur TQM vyaitu kerja sama tim yang
belum sesuai dan diterapkan secara maksimal. Sehingga kinerja manajerial dapat
meningkat berkat penerapan Total Quality Management (TQM) yang ada.
Pengukuran kinerja manajerial menggunakan form penilaian kinerja, perspektif
pelanggan, dan retensi karyawan. Maka dari itu perusahaan perlu melakukan
evaluasi terhadap peningkatan kualitas kinerjanya secara maksimal dengan tujuan
untuk menilai baik buruknya suatu produk atau pelayanan dalam mencapai
kemajuan perusahaan.

Kata Kunci: Evaluasi, Total Quality Management (TQM), Kinerja Manajerial
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ABSTRACT

This research is motivated by the very tight competition in the heavy
equipment rental industry, such as the emergence of new innovations, relatively low
prices, besides that, management is required to use a good management system and
can be used as a tool to improve managerial performance. The purpose of this study
was to gain an in-depth understanding of the implementation of Total Quality
Management (TQM), managerial performance, and measurement of company
performance by implementing TQM in PT Bima Nusa Internasional. This study uses
a descriptive qualitative research method. The results of the study can be
summarized as follows: (1) The implementation of Total Quality Management
(TQM) at PT Bima Nusa Internasional has been going well and consists of five
TQM elements including: focus on customers.

Continuous system improvement, education and training, unity of purpose
and employee involvement and empowerment. (2) The company's managerial
performance with the implementation of Total Quality Management (TQM) has not
been maximized. Because there is one element of TQM, namely teamwork that has
not been properly implemented and implemented optimally. So that managerial
performance can increase thanks to the implementation of the existing Total Quality
Management (TQM). Managerial performance measurement uses performance
appraisal forms, customer perspectives, and employee retention. Therefore the
company needs to evaluate the improvement of the quality of its performance to the
fullest with the aim of assessing the good and bad of a product or service in
achieving company progress.

Keywords: Evaluation, Total Quality Management (TQM), Managerial
Performance
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kondisi perusahaan di tengah ketatnya persaingan antar bisnis, saling
berlomba untuk mendapatkan klien sebanyak mungkin dengan sumber daya
manusia (SDM) yang dimiliki. Perkembangan teknologi semakin pesat dan
mengubah aktivitas sosial masyarakat, perputaran informasi yang cepat serta
akurat menjadi kebutuhan sehari-hari (Sibay dan Amin, 2022). Sehingga,
banyak perusahaan melakukan peningkatan kualitas Kinerjanya secara
maksimal dengan tujuan untuk menilai baik buruknya suatu produk atau
pelayanan dalam mencapai kemajuan perusahaan. Salah satu tantangan bagi
perusahaan adalah tuntutan dari klien akan kebutuhan yang semakin beragam
seiring berkembangnya era yang menawarkan produk atau jasa (Bintang et al.,
2023).

Fenomena yang terjadi dalam perkembangan perusahaan beberapa tahun
terakhir yaitu munculnya inovasi baru terhadap kualitas sehingga dijadikan
prioritas, ditambah dengan harga yang lebih rendah untuk menarik klien
(Hondro et al., 2021). Perusahaan harus mampu meningkatkan kualitas untuk
mencapai target populasi unit yang dihasilkan dengan memberikan pelayanan
secara efektif dan efisien agar dapat mempertahankan keunggulan kompetitif.
Kondisi perusahaan yang baik dapat diukur dengan berbagai cara menurut
Talibonso et al. (2021) seperti, kualitas pemberian pelayanan, keterlibatan

manajer, inovasi dan Kkreativitas serta, kerja tim antar karyawan. Pengukuran



kinerja yang akurat diperlukan oleh manajemen untuk mengevaluasi kinerja
dengan tepat dari setiap proses bisnis.

Keberhasilan suatu organisasi dalam mencapai tujuannya sangat
bergantung pada kinerja manajerialnya (Tao et al., 2021). Semakin sering suatu
perusahaan melakukan pengukuran kinerjanya, maka semakin baik kinerja yang
diberikan dan akan berdampak pada peningkatan kualitas perusahaan (Sari et
al., 2018). Indikator yang dapat diukur adalah hasil dari perspektif pelanggan
dan karyawan untuk mengevaluasi kekurangan yang perlu diatasi dalam tata
kelola perusahaan (Antari dan Setiawan, 2022). Pengukuran Kinerja
memberikan dasar pengambilan keputusan dan menentukan karakteristik
kualitas kerja yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kinerja manajerial
(Tirayoh et al., 2018).

Melalui pengukuran kinerja pada suatu perusahaan dapat mengetahui,
memberikan dan memotivasi kinerja individu di waktu selanjutnya. Dengan
harapan cepat merespon terkait kebutuhan klien dan meningkatkan kepuasan
yang diharapkan. Untuk mencapainya, perusahaan tersebut membutuhkan
sebuah manajemen yang mampu meningkatkan dan mempertahankan kondisi
perusahaan yang baik yaitu dengan menerapkan Total Quality Management
(TQM). Berdasarkan hasil survei membuktikan bahwa dengan melakukan
implementasi TQM dapat membantu manajer memahami dan memperbaiki
peningkatan efisiensi operasional serta, keterlibatan aktif manajer dan karyawan

dalam pengambilan keputusan (Masinambow dan Karuntu, 2019).



Total Quality Management (TQM) dapat membantu untuk meningkatkan
keputusan manajer berdasarkan data yang akurat, mendorong manajer untuk
terus mencari cara baru meningkatkan kualitas dan efisiensi operasional.
Menerapkan TQM telah terbukti dapat meningkatkan partisipasi karyawan dan
membantu manajer meningkatkan kinerja manajerial secara keseluruhan
(Kondoj et al., 2017). TQM menjadi kunci pendekatan strategis yang banyak
digunakan oleh perusahaan penyedia jasa yang mampu menilai kinerja dan
kualitas yang diberikan sesuai dengan 10 unsur-unsur dalam TQM (Jami dan
Muharam, 2022). Dari fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas,
pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, kerja sama tim.

Perbaikan secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan,
kebebasan terkendali, kesatuan tujuan, adanya keterlibatan serta pemberdayaan
karyawan (Tiho et al., 2022). Konsep Total Quality Management (TQM) dapat
digunakan sebagai alat untuk memberikan perbaikan berkelanjutan di semua
level operasional, meningkatkan dan memantau kinerja manajerial. Kinerja
adalah hasil pekerjaan yang dapat dicapai oleh seseorang berdasarkan kualitas
dan kuantitas yang telah dicapai serta, tanggung jawab yang diberikan.
Penelitian terdahulu yang diteliti oleh Chaerunisak dan Aji (2020) menyatakan
tentang dampak TQM terhadap kinerja, jika diterapkan dengan benar, Kinerja
manajerial akan baik.

Hasil evaluasi secara berkala terhadap manajer kepada karyawan dalam
menunjukkan peningkatan untuk menciptakan produk, pelayanan, SDM dan

lingkungan yang lebih baik. Rasyidah dan Rahmawati (2022) menjelaskan



mengenai dampak yang diberikan dalam penerapan Total Quality Management
(TQM) sangat positif bagi perusahaan, terutama dalam hal peningkatan kualitas
pelayanan terbaik kepada klien. Pernyataan ini sejalan dengan hasil penelitian
yang didapatkan oleh Musran (2018), bahwa penerapan praktik TQM yang
berfokus terhadap pelanggan dan manajemen yang baik berpengaruh dalam
memberikan nilai positif terhadap kinerja karyawan.

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang
ditujukan untuk memaksimalkan persaingan bisnis melalui perbaikan terus
menerus atas kualitas, produk, pelayanan, SDM, proses, dan lingkungan
(Badzaly & Fitriah, 2021). Menerapkan TQM memungkinkan manajer untuk
mengontrol hasil kinerja pada karyawan untuk memenuhi kepuasan klien
(Swari dan Wirasedana, 2017). Apakah karyawan bisa bekerja dengan baik
sesuai yang ditugaskan dan berusaha memperbaiki kinerjanya. Keberhasilan
suatu perusahaan tidak lepas dari kerja baik manajer dan keikutsertaan
karyawan dalam menyelesaikan masalah. Oleh karena itu, penilaian pekerjaan
diperlukan untuk mengukur seberapa besar pengaruh seorang manajer dan
karyawan dalam suatu perusahaan (Faeq et al., 2021).

Evaluasi kinerja secara efektif dan efisien dapat dijadikan sebagai alat
untuk menilai apakah karyawan berusaha untuk terus melakukan peningkatan
kinerjanya. Apakah karyawan memenuhi kewajiban mereka untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan standar manajemen mutu yang ditetapkan. PT Bima
Nusa Internasional merupakan perusahaan swasta yang bergerak dibidang jasa

penyediaan penyewaan alat berat, yang perlu mengantisipasi, membuat strategi



untuk meningkatkan kemampuan kinerja serta, profesionalisme pada sumber
daya manusia. Permasalahan yang ada pada perusahaan ini masih berkaitan
dengan pemenuhan penyediaan kebutuhan klien akan kualitas alat berat yang
disewakan.

Meskipun perusahaan ini sudah menerapkan Total Quality Management
(TQM) dengan baik. Namun, kebutuhan akan operasional, kualitas, pelayanan,
sumber daya manusia, kinerja manajerial masih belum optimal dan perlu
diperbaiki serta ditingkatkan, sehingga perlu melakukan evaluasi berkala terkait
penerapan TQM untuk meningkatkan Kkinerja manajerialnya kembali.
Sementara itu, dengan melakukan evaluasi, perusahaan dapat melihat seberapa
besar perubahan yang telah dicapai pada kinerja manajerial. Dapat berfokus
pada perbaikan kinerja manajerial dan dijadikan sebagai metode untuk terus
mengevaluasi Kinerja di semua tingkat level operasi (Shraah et al., 2022).

Perusahaan membutuhkan peran manajer dan karyawan yang inovatif
untuk bertahan dari tekanan persaingan global yang telah mempengaruhi
perubahan lingkungan bisnis (Islamidina dan Fitriah, 2022). Kinerja yang
optimal diharapkan dapat membawa kesuksesan sehingga perusahaan dapat
menghasilkan keuntungan yang lebih besar (Saragih, 2022). Berdasarkan uraian
diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait unsur-unsur yang
diterapkan TQM untuk melakukan evaluasi maka judul dari penelitian ini yaitu,
Evaluasi Penerapan Total Quality Management (TQM) Untuk Meningkatkan

Kinerja Karyawan Perusahaan PT Bima Nusa Internasional.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah mengenai kondisi terkini. Maka
yang menjadi rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan Total Quality Management (TQM) pada perusahaan
PT Bima Nusa Internasional?
2. Bagaimana kinerja manajerial perusahaan dengan diterapkan Total Quality
Management (TQM) pada PT Bima Nusa Internasional?
3. Bagaimana pengukuran kinerja manajerial perusahaan dengan diterapkan
Total Quality Management (TQM) pada PT Bima Nusa Internasional?
C. Batasan Masalah
Untuk menghindari pembahasan yang melebar dan menyimpang dari
rumusan masalah yang dibahas, maka perlu adanya pembatasan masalah.
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu mengenai penerapan Total
Quality Management (TQM) di perusahaan PT Bima Nusa Internasional.
Kinerja manajerial yang diberikan di perusahaan melalui unsur-unsur dalam
TQM yang dapat digunakan untuk mengevaluasi kinerja di perusahaan. Serta,
pengukuran kinerja manajerial yang digunakan di perusahaan PT Bima Nusa
Internasional. Sehingga peneliti membatasi masalah dari penelitian ini untuk
memperoleh data yang relevan.
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah



a. Untuk mengetahui penerapan Total Quality Management (TQM) pada
perusahaan PT Bima Nusa Internasional.

b. Untuk mengetahui kinerja manajerial perusahaan dengan diterapkan
Total Quality Management (TQM) pada PT Bima Nusa Internasional.

c. Untuk mengetahui pengukuran kinerja manajerial perusahaan dengan
diterapkan Total Quality Management (TQM) pada PT Bima Nusa
Internasional?

2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Mahasiswa
Hasil dari penelitian ini untuk meningkatkan pemahaman

mahasiswa mengenai penerapan Total Quality Management (TQM)
untuk meningkatkan kinerja manajerial. Selain itu, bertujuan untuk
menambah wawasan mahasiswa untuk mempraktikkan teori dan konsep
yang diperoleh saat perkuliahan dengan implementasikan di lapangan.

b. Bagi Politeknik Negeri Balik & Politeknik Negeri Balikpapan

Penelitian ini sebagai tolok ukur untuk mengetahui sejauh mana

pemahaman mahasiswa dapat menyerap serta, mengimplementasikan
teori-teori yang telah diberikan selama mengikuti kegiatan perkuliahan,
khususnya dalam mata kuliah Akuntansi Manajemen yaitu mengenai
arti penting penerapan Total Quality Management (TQM) untuk
meningkatkan kinerja manajerial. Agar kinerja yang dihasilkan dapat

dilaksanakan dengan baik seiring dengan kepuasan klien yang menjadi



titik fokus dalam TQM dan memberikan pengaruh terhadap kesuksesan
perusahaan.
Bagi Perusahaan, Manajer & Karyawan

Penelitian ini memberikan dorongan kepada manajer dan para
karyawan sebagai acuan dalam melakukan evaluasi kinerjanya melalui
penerapan Total Quality Management (TQM) secara efektif dan efisien.
Memberikan keterampilan dalam menyajikan kualitas layanan yang
diberikan oleh karyawan terhadap produk atau jasa yang diberikan.
Memberikan cara dalam mengatasi persaingan, mengambil keputusan
untuk perkembangan perusahaan kedepannya dan sebagai bentuk

pertanggungjawaban perusahan tersebut.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan dari hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan
terhadap perusahaan PT Bima Nusa Internasional, penulis dapat memberikan
kesimpulan sebagai berikut:

1. Penerapan Total Quality Management (TQM) pada perusahaan PT Bima
Nusa Internasional sangat penting dan lima unsur dalam TQM telah
dijalankan dengan baik guna untuk meningkatkan kinerja manajerial. Lima
unsur TQM vyaitu fokus pada pelanggan, perbaikan sistem secara
kesinambungan, pelatihan dan pendidikan, kesatuan tujuan, serta adanya
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

2. Kinerja manajerial perusahaan dengan diterapkan Total Quality
Management (TQM) pada PT Bima Nusa Internasional belum maksimal
dilakukan. Karena terdapat satu unsur TQM yaitu kerja sama tim yang
belum sesuai dan diterapkan secara maksimal. Sehingga menimbulkan
adanya risiko penurunan kinerja yang diberikan.

3. Pengukuran kinerja manajerial perusahaan dengan diterapkan Total Quality
Management (TQM) pada PT Bima Nusa Internasional pada retensi
pelanggan dikatakan “sangat baik” karena meningkat sebesar 57.14% pada
tahun 2021. Sementara itu, pada akuisisi pelanggan mengalami penurunan
sebesar 42.86% pada tahun 2021, sehingga dinyatakan “kurang baik” karena

tidak dapat memperoleh pelanggan baru. Serta, pada retensi karyawan

73



B.

74

dikatakan “sangat baik” dalam mempertahankan karyawan yang memiliki
potensi untuk kemajuan perusahaan secara jumlah karyawan yang keluar

menurun pada tahun 2021 sebesar 10.46%.

Implikasi
Adanya Fenomena pada pembaharuan lingkungan bisnis memunculkan
penelitian yang sedang dilakukan saat ini. Kepada pembaca, penelitian ini
terbagi menjadi dua jenis implikasi. Yaitu implikasi dalam bentuk teoritis dan
praktis. Implikasi secara teoritis merujuk pada kebijakan serta panduan
penerapan Total Quality Management (TQM) perusahaan PT Bima Nusa
Internasional. Sedangkan implikasi secara praktis merujuk pada Kkinerja
manajerial pada manajer maupun keikutsertaan karyawan yang menjadi
pelaksana penerapan TQM.
1. Implikasi Teoritis
Melalui penelitian ini, memberikan gambaran umum mengenai
penerapan Total Quality Management (TQM) di perusahaan PT Bima Nusa
Internasional. Sehubungan dengan itu, hendaknya perlu diadakan evaluasi
secara berkala atas penerapan TQM yang digunakan untuk meningkatkan
kinerja manajerial. Ini dilakukan untuk mengetahui secara mendetail
mengenai realisasi nyata dari penerapan TQM vyang diberikan oleh
perusahaan kepada manajer dan karyawan yang terlibat. Khususnya pada
pelaksanaan untuk meningkatkan kinerja manajerial yang masih
memerlukan banyak penyesuaian serta kesiapan terhadap pembaharuan

kebijakan TQM sebelum perusahaan bisa melakukan secara sepenuhnya.
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2. Implikasi Praktis

Melalui penelitian ini diharapkan memberikan implikasi secara umum
dalam pemahaman terkait penerapan Total Quality Management (TQM)
untuk meningkatkan kinerja manajerial. Sehingga, evaluasi yang dilakukan
serta opini manajer dan karyawan yang nanti dihasilkan akan tetap
berkualitas meskipun dalam kondisi pembaharuan kebijakan manajemen
mutu untuk kedepanya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
informasi kepada instansi tentang kinerja manajerial yang masih belum
optimal untuk dilaksanakan. Agar perusahaan PT Bima Nusa Internasional
dapat memikirkan strategi yang baik digunakan untuk memperbaiki dan
meningkatkan ke tidak optimal tersebut.

4. Terutama manajer memiliki kedudukan sentral yang baik bagi karyawan.
Pemahaman, dan pengembangan serta kemampuan untuk cepat
menyesuaikan dalam keadaan ini merupakan modal wajib yang harus
dimiliki oleh semua karyawan yang ada diperusahaan tersebut. Fleksibilitas
dalam melaksanakan evaluasi penerapan Total Quality Management (TQM)
hendaknya dilakukan untuk tetap memperoleh keyakinan yang memadai.
Agar kedepanya kinerja manajerial yang diberikan atau dihasilkan dapat
memberikan pengaruh yang baik atau positif untuk kemajuan perusahaan

kedepannya.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dibuat oleh

peneliti, maka peneliti perlu memberikan saran-saran sebagai pertimbangan dan



76

pemahaman yang diperoleh peneliti serta pemaparan yang telah dijabarkan.
Peneliti memberikan saran kepada perusahaan dan kepada peneliti selanjutnya.
Agar nantinya perusahaan lebih meningkatkan kinerja manajerialnya yang lebih
mendalam bagi manajer dan karyawan untuk meningkatkan kualitas kinerja di
bidang masing-masing.
1. Bagi Perusahaan PT Bima Nusa Internasional
a. Perusahaan PT Bima Nusa Internasional disarankan untuk kedepannya
lebih memaksimalkan ke enam unsur dalam Total Quality Management
(TQM), sehingga penerapan TQM dapat memberikan dampak yang
positif bagi perusahaan khususnya untuk meningkatkan Kkinerja
manajerial.
b. Manajer HRD harus lebih sigap pada saat pembentukan team work,
seperti perekrutan, sebelumnya dilakukan evaluasi terlebih dahulu.
Seperti pemilihan anggota tim sesuai dengan pengalaman dibidangnya.
Agar tim yang telah ditunjuk dapat bekerja sama dengan baik.
c. Seluruh karyawan diharapkan dapat menciptakan hubungan yang baik
di dalam suatu lingkungan kerja. Karena setiap karyawan saling
membutuhkan satu sama lain. Agar kedepanya kerja sama tim dapat
terlaksana dengan maksimal.
2. Penelitian Selanjutnya
Penelitian ini tentu saja masih ada beberapa kekurangan dan
keterbatasan pembahasan yang peneliti belum mampu menggali

pandangan secara mendalam. Dengan itu, peneliti selanjutnya dapat
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melakukan penelitian yang tidak hanya terbatas dengan jumlah informan
tertentu. Perolehan persepsi dari akademis juga perlu dilakukan agar
pandangan mengenai penerapan Total Quality Management (TQM) tidak
hanya secara praktikal saja. Namun secara teori manajer, karyawan
maupun pembaca dapat memahaminya akan pentingnya penerapan TQM

untuk meningkatkan kinerja manajerial pada perusahaan.
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