
1 

 
Accounting Student Research Journal 

Vol. 1, No. 1, 2022, pp. 1-19 

 

PENGARUH PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM), 

SISTEM PENGUKURAN KINERJA, DAN KOMITMEN ORGANISASI 

TERHADAP KINERJA MANAJERIAL 

Adam Marthin1, Akhmad Saebani2* 
1,2 Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta 

1adam.marthin@upnvj.ac.id, 2akhmad.saebani@upnvj.ac.id 

* Penulis Korespondensi 

 

Abstrak 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif terkait total quality management (TQM), sistem 

pengukuran kinerja, dan komitmen organisasi serta pengaruhnya terhadap kinerja manajerial. 

Penelitian ini melibatkan 39 manajer dari 27 kantor perusahaan jasa pengiriman yang tersebar 

di wilayah Kota Bekasi sebagai sampel. Pemilihan sampel dalam penelitian ini dilakukan 

secara jenuh. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (path 

analysis) dengan melihat pengaruh langsung dan tidak langsung atas masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikatnya menggunakan alat bantu SmartPLS, dengan tingkat 

signifikansi 5% (0.05). Hasil dari pengujian diperoleh (1) tidak terdapat pengaruh signifikan 

atas TQM terhadap kinerja manajerial, (2) tidak terdapat pengaruh signifikan atas sistem 

pengukuran kinerja terhadap kinerja manajerial, dan (3) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan atas komitmen organisasi terhadap kinerja manajerial. 

Kata kunci: kinerja manajerial, total quality management, sistem pengukuran kinerja, 

komitmen organisasi 

Abstract 

This research is a quantitative research related to total quality management (TQM), 

performance measurement system, and organizational commitment and their influence on 

managerial performance. This study involved 39 managers from 27 shipping service company 

offices spread across Bekasi City as a sample. The sample selection in this study was carried 

out in a saturated manner. Hypothesis testing in this study uses path analysis by looking at the 

direct and indirect effects of each independent variable on the dependent variable using the 

SmartPLS tool, with a significance level of 5% (0.05). The results of the test obtained (1) there 

is insignificant effect on TQM on managerial performance, (2) there is insignificant effect on 

the performance measurement system on managerial performance, and (3) there is a positive 

and significant effect on organizational commitment to performance. managerial. 

Keywords: managerial performance, total quality management, performance measurement 

system, organizational commitment 
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PENDAHULUAN 

Kinerja manajerial merupakan salah satu tonggak dalam keberhasilan perusahaan. 

Perusahaan yang memiliki seorang manajer dengan berkemampuan baik serta didukung oleh 

sumber daya lain yang mumpuni akan membuat kegiatan operasional perusahaan berjalan 

dengan lancar. Suatu rancangan sistem serta proses yang memberikan karyawan energi 

tambahan adalah kunci mennggapai tujuan jangka panjang dalam rangka menuju keberhasilan 

perusahaan (Hernawan et al., 2014). Peran kinerja manajerial dalam meningkatkan kemampuan 

operasional perusahaan dapat dilihat dari sejauh mana manajer tersebut dapat mengalokasikan 

biaya secara efektif dan efisien. Persaingan usaha yang tinggi harus didukung oleh kemampuan 

seorang manajer dalam menganalisa tindakan perusahaan selanjutnya. Cara untuk melihat 

kinerja manajerial adalah dengan melihat cara seorang manajer beserta jajarannya mengambil 

keputusan penting ataupun keputusan yang bersifat minor dalam perusahaan. Perusahaan perlu 

melakukan adopsi dan praktek tata pengelolaan kegiatan operasi terbaik untuk menjadi jalan 

keluar terkait menciptakan keunggulan dalam daya saing (Dauhan, 2013). 

Pandemi Coronavirus Disease 2019 (Covid-19) menyebabkan beberapa perusahaan 

mengalami kesulitan yang luar biasa. Pandemi menimbulkan persoalan dan menciptakan beban 

pikiran yang menghambat keefektifan dalam mencapai suatu inovasi (Muttaqin et al., 2020). 

Setiap kegiatan operasi yang biasa mereka lakukan secara langsung berubah setelah pandemi. 

Pandemi memaksa pemerintah untuk memberlakukan pembatasan mobilitas kegiatan 

masyarakat. Beberapa pekerjaan yang bersifat langsung seperti pekerjaan pabrik dan industri 

pun terhenti. Terhentinya kegiatan operasional perusahaan ini membuat penjualan perusahaan 

berangsur menurun. Penurunan pendapatan akibat dari penurunan penjualan ini memaksa 

manajemen untuk membuat keputusan dalam pengurangan jumlah karyawan. Jumlah 

pengangguran yang meningkat berdampak pada daya beli masyarakat yang menurun. 

Perbaikan dengan berkesinambungan pada lingkup bisnis yang memiliki target utama 

pada konsumen dapat meningkatkan kinerja di tengah persaingan (Dauhan, 2013). Selama satu 

tahun lebih pandemi, masyarakat mulai dibiasakan untuk memenuhi kebutuhannya secara 

online. Penggunaan aplikasi marketplace pun pada akhirnya menjadi marak. Di tengah 

penggunaan aplikasi marketplace yang marak tersebut terdapat perusahaan jasa yang 

mengalami peningkatan dalam permintaan jasa di masa pandemi yaitu jasa pengiriman. 

Perusahaan jasa pengiriman sebenarnya sudah eksis cukup lama, tetapi kebutuhan akan jasa 

pengiriman baru meningkat akhir-akhir ini sejalan dengan peningkatan pengguna layanan jual-

beli secara online yang hanya perlu menggunakan perangkat pintar untuk mengoperasikannya. 

Kemajuan teknologi yang akan terus terjadi membuat kebutuhan akan jasa pengiriman 

meningkat. Peningkatan itu sendiri pada akhirnya akan menuntut kinerja manajerial yang lebih 

baik. 

Puncak dari permintaan yang meningkat secara drastis terjadi pada libur lebaran 2021 

yang membuat beberapa perusahaan jasa pengiriman harus telat mengirimkan paket milik 

konsumen. Tidak hanya itu, kerap kali konsumen melalui sosial media ataupun situs media 

konsumen sering mengeluhkan akan pelayanan perusahaan jasa pengiriman yang buruk. 

Misalkan, paket yang rusak, paket yang bolak-balik masung gudang, dan sebagainya. Oleh 

karena itu, manajer harus mengoptimalisasi kinerjanya bersama karyawan pimpinannya dalam 

memberikan pelayanan yang optimal. Perusahaan jasa pengiriman harus berfokus pada cara 

memberikan pelayanan yang maksimum kepada konsumen sehingga konsumen menjadi 

percaya untuk menggunakan layanan jasa yang disediakan perusahaan. Pada dasarnya hampir 

semua sektor mengalami kesulitan dalam pandemi. Akan tetapi, pada peneltian ini peneliti akan 

melihat dari sisi penerapan Total Quality Management, Sistem Pengukuran Kinerja, Sistem 

Penghargaan, dan Komitmen Organisasi yang di mana akan berorientasi pada kualitas 

pelayanan dan atas jasa pengiriman. 
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Total Quality Management (TQM) merupakan suatu rancangan mutu yang memiliki 

orientasi pada pelanggan. Manajer sebagai individu yang memiliki tugas untuk 

mengorganisasikan seluruh kegiatan perusahaan harus terus memimpin para jajarannya untuk 

selalu mengutamakan pelanggan (Lubis & Aprilia, 2021). Salah satu perhatian dalam 

keberhasilan TQM adalah sampai sejauh mana konsep TQM telah diterapkan (Douglas & 

Judge, 2001). TQM memiliki fokus pada pelayanan konsumen dan pemecahan masalah yang 

menggunakan garis depan dari tim secara sistematis. TQM juga memiliki fungsi untuk 

memprioritaskan konsumen, sehingga peningkatan kualitas menjadi hal yang mutlak. 

Perusahaan membangun keberlangsungannya di mata konsumen melalui peningkatan kualitas 

yang dilakukan. Kolaborasi di antara departemen akan memaksimalkan mutu dari produk yang 

dihasilkan. 

Proses perusahaan mulai dari mempersiapkan segala sesuatu hingga menjadi sebuah 

produk barang ataupun jasa sesungguhnya melibatkan berbagai kegiatan. Masing-masing 

kegiatan tersebut tentunya menggunakan segala sumber daya perusahaan yang tersedia. Sistem 

pengukuran kinerja memiliki tujuan sebagai tolak ukur sejauh mana manajer termotivasi untuk 

meningkatkan kinerja dari upaya-upaya yang telah dia lakukan serta memberikan informasi 

yang rinci dan merefleksikan proses dari pengambilan keputusan (Astuti & Rifa’i, 2020). 

Sistem pengukuran kinerja juga memiliki fungsi untuk menilik seberapa efektif masing-masing 

sumber daya yang digunakan perusahaan dalam masing-masing kegiatan untuk menghasilkan 

produk yang akan ditawarkan kepada konsumen (Lubis, 2008). Sistem pengukuran kinerja 

sangat menjadi krusial di masa pandemi covid-19 sebab perusahaan memiliki keterbatasan 

dalam sumber daya. Tetapi, di sisi lain perusahaan tetap harus menjalankan kegiatan 

produksinya. Kompetisi yang kuat yang terjadi beberapa perusahaan jasa pengiriman bahkan 

kini perusahaan marketplace juga membuat lini usaha yang menyediakan pelayanan jasa 

pengiriman barang untuk barang yang dijual pada marketplace mereka. 

Segala tujuan ataupun target yang dipasang dalam menciptakan produk barang atau jasa 

pasti memberikan tekanan yang kuat bagi para individu yang bekerja dalam mencapainya. 

Komitmen organisasi dibutuhkan karena menjadi pola pikir serta perilaku yang harus 

ditanamkan pada setiap orang yang bekerja di perusahaan (Aji & Kholili, 2016). Tekanan atas 

pekerjaan ataupun tuntutan organisasi secara tidak langsung akan memberikan pengaruh pada 

komitmen manajer untuk tetap bekerja pada perusahaan (Ridwan & Hamelinda, 2017). Masa 

pandemi covid-19 tidak menutup kemungkinan bagi para manager untuk mendapat preassure 

dari para stakeholder perusahaan yang tentunya menginginkan keuntungan maksimal. Manajer 

yang mendapat rintangan diluar kendali perusahaan pasti akan diuji komitmennya bagi 

perusahaan tempat dia bekerja. Antara dia harus bertahan dan tetap memberikan yang terbaik 

pada perusahaan, atau dia harus mundur dari segala kewajibannya. Berdasarkan fenomena yang 

sudah dijelaskan, penelitian ini akan melihat pengaruh dari penerapan variabel-variabel 

tersebut pada kinerja manajerial perusahaan jasa pengiriman barang di Kota Bekasi yang 

merupakan salah satu daerah penyangga ibu kota serta salah satu daerah yang memiliki 

populasi tertinggi di Jawa Barat (Jabar.bps.go.id). 

Pada penelitian-penelitian sebelumnya, sedikit yang menggunakan variabel dari 

komitmen organisasi dalam melihat penerapan TQM serta sistem pengukuran kinerja terhadap 

kinerja manajerial. Umumnya, dari penelitian-penelitian sebelumnya menggunakan variabel 

sistem penghargaan sebagai variabel independen bersamaan dengan TQM dan sistem 

pengukuran kinerja. Melihat bahwa situasi keuangan perusahaan yang mungkin kurang stabil 

di masa pandemi covid-19, peneliti merasa bahwa penerapan sistem penghargaan kurang 

relevan untuk digunakan sebagai variabel independen dalam penelitian ini. Penelitian ini justru 

akan melihat komitmen dari para manajer saat dihadapkan dengan situasi keuangan yang 

mungkin tidak stabil di masa pandemi covid-19 terhadap kinerja manajerial. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Teori Kontingensi 

 Teori kontingensi merupakan kesatuan dari teori organisasi, di mana Robbin (1990) 

sendiri mendefinisikan organisasi selaku pengaturan yang disengaja serta dikoordinasi oleh 

orang-orang secara sadar untuk menggapai serangkaian tujuan bersama. Organisasi 

mempunyai tujuan serta struktur yang disengaja dalam menggapai tujuan tertentu lewat 

pekerjaan dan sikap masing-masing individu. 

 Simpson & Fiedler (1969) mengemukakan bahwa teori kontingensi memiliki anggapan 

terhadap kepemimpinan sebagai kesatuan dari suatu proses yang keterampilan pemimpinnya 

diharapkan dapat memberikan pengaruh pada situasi organisasi dan tingkatan gaya 

kepemimpinan dengan organisasi serta kepribadian dan pendekatannya diharapkan juga 

memiliki kesesuaian dengan organisasi. Teori Fiedler ini sering disebut sebagai teori 

kontingensi situasional, sangat sesuai dengan situasi dalam beberapa perusahaan di masa 

pandemi covid-19. 

 

Kinerja Manajerial 

Kinerja Manajerial merupakan tujuan dari proses berkesinambungan kegiatan 

manajerial yang mutakhir berdasarkan peran masing-masing individu atau personel. Kinerja 

manajerial yang dikembangkan oleh Mahoney et al. (1963) terdiri dalam delapan dimensi: 

1. Perencanaan, merupakan keterampilan dalam memberi target, kebijakan serta tindakan, 

penyusunan jadwal dalam kerja, penyusunan anggaran, perancangan suatu prosedur, 

dan mengoptimalkan sebuah program. 

2. Investigasi, merupakan keterampilan dalam menghimpun dan memberikan informasi, 

melakukan pengukuran hasil, memilah persediaan, dan menganalisis suatu pekerjaan. 

3. Pengkoordinasian, merupakan keterampilan dalam saling menukar suatu informasi 

dengan orang lain di bagian lain dari organisasi untuk mengkaitkan dan melakukan 

penyesuaian program, memberitahu bagian lain, dan hubungan dengan manajer lain. 

4. Evaluasi, merupakan keterampilan dalam melakukan penilaian dan mengukur suatu 

proposal, pengamatan dan pelaporan kinerja, penilaian pegawai, menilai catatan hasil, 

menilai suatu laporan keuangan, sera pemeriksaan produk. 

5. Pengawasan, merupakan keterampilan dalam pengarahan, kepemimpinan dan 

pengembangan bawahan, pembimbingan, pelatihan dan penjelasan peraturan kerja pada 

bawahan, pemberian tugas pekerjaan, serta penanganan bawahan 

6. Pengaturan staff, merupakan keterampilan dalam mempertahankan angkatan kerja pada 

bagian masing-masing, perekrutan, pewawancaraan dan pemilihan pegawai baru, 

penempatan, serta mempromosi dan memutasi pegawai. 

7. Negosiasi, merupakan keterampilan untuk melakukan pembelian, melakukan penjualan 

atau membuat kontrak untuk barang dan jasa, menghubungi pemasok, melakukan 

kegiatan tawar-menawar dengan wakil penjual, serta melakukan kegiatan tawar-

menawar secara kelompok. 

8. Perwakilan, merupakan keterampilan untuk datang pada pertemuan dengan perusahaan 

lain, menghadiri pertemuan dengan perkumpulan bisnis, melakukan pidato untuk acara 

kemasyarakatan, menjalin kedekatan dengan masyarakat, serta melakukan promosi 

tentang tujuan umum perusahaan. 

Bazerman & Moore (2009:3) mendeskripsikan langkah-langkah yang harus diambil 

oleh manajer dalam pengambilan keputusan, yaitu mendefiniskan masalah dengan sempurna, 

mengidentifikasikan semua kriteria, menimbang semua kriteria secara akurat dengan 

preferensinya, mengetahui semua alternatif yang relevan, menilai secara akurat setiap alternatif 
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berdasarkan setiap kriteria, serta menghitung dan memilih alternatif secara akurat dengan nilai 

yang dirasakan tinggi. 

Total Quality Management (TQM) 

Menurut Hansen & Mowen (2007:13), sistem manajemen mutu atau TQM merupakan 

keadaan saat produsen berupaya agar menghasilkan sesuatu yang mendorong pekerja dalam 

memproduksi produk dengan  sempurna (tanpa cacat/berkualitas). Sistem manajemen mutu 

atau TQM wajib bisa membagikan data operasional serta keuangan tentang mutu, data barang 

cacat, laporan biaya mutu, laporan tren biaya mutu, serta laporan kinerja biaya mutu. 

Goetsch & Davis (2014:6) menuliskan elemen-elemen kunci dari TQM yang 

merupakan pengembangan dari ISO 9000 yaitu standar serta acuan dalam penerapan 

manajemen mutu: 

1. Strategically Based, merupakan rancangan strategis sistem mutu organisasi dalam 

memberikan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

2. Customer Focus, merupakan kunci dari pengaplikasian sistem mutu, dimana pelanggan 

di sini memegang kendali. 

3. Obsession with Quality, merupakan pola pikir di mana organisasi harus terobsesi untuk 

memenuhi atau melampaui definisi mutu. 

4. Scientific Approach, merupakan elemen yang mendefiniskan data sebagai sarana untuk 

menetapkan tolak ukur, pemantauan kerja, serta perbaikan. 

5. Long-Term Commitment, merupakan kunci keberhasilan jangka panjang dalam 

penerapan sistem manajemen mutu 

6. Teamwork, merupakan upaya kompetitif terbaik yang sering kali terjadi di antara 

departemen dalam organisasi. 

7. Continual Process Improvement, merupakan hasil yang dikembangkan bersamaan 

dengan pelayanan yang diberikan oleh orang-orang yang menggunakan sistem. 

8. Education and Training, merupakan hasil akhir dari cara bekerja keras serta cermat 

yang dilakukan. 

9. Freedom Through Control, merupakan hal mendasar bagi sistem mutu sebagai cara 

untuk membawa berbagai pemikiran secara bersamaan dalam menanggung proses 

pengambilan keputusan. 

10. Unity Of Purpose, merupakan sesuatu yang harus dimiliki dalam menerapkan 

pendekatan sistem mutu. Ini berarti bahwa politik internal memiliki termpat dalam 

sistem mutu. 

11. Employee Involvement, merupakan kegiatan yang melibatkan seluruh karyawan dalam 

organisasi dengan cara pemberian suara yang nyata dalam pengambilan keputusan. 

12. Peak Performance, merupakan tahap yang sangat penting bagi organisasi yang 

beroperasi di lingkungan global yang memiliki persaingan ketat, konstan, dan tak kenal 

ampun dengan membuat seluruh pekerja dan proses dalam kegiatan organisasi bekerja 

dalam performa terbaiknya. 

Sistem Pengukuran Kinerja 

Menurut Honggren et al. (1996), tergantung pada metode pemakaian sistem 

pengukuran kinerja yang digunakan, sistem pengukuran kinerja memberi dampak pada 

rutinitas dalam metode-metode yang berbeda: Mencampurkan kontribusi para manajemen 

kontrol serta ahli teori perilaku, menganjurkan pengukuran digunakan dalam guna menciptakan 

umpan balik, dan menciptakan dimensi komunikasi hasil penerapan rutinitas di masa depan 

serta menampilkan apakah kinerjanya mencukupi untuk tuntutan area. 
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Eccles (1991) mengemukakan bahwa ukuran kinerja merupakan perlengkapan dalam 

menguasai, mengelola, serta meningkatkan kegiatan organisasi. Ukuran kinerja yang efisien 

bagi manajer terjadi pada kondisi: 

1. Seberapa baik kita melaksanakannya (representasi proses yang benar); 

2. Bila tujuan kita terpenuhi (identifikasi tujuan serta standar acuan); 

3. Bila pelanggan merasa puas (kontrol pengembangan proses); 

4. Bila proses terkontrol (mengatur parameter daya guna serta efisiensi organisasi); 

5. Bila di mana revisi proses dibutuhkan (identifikasi serta koreksi permasalahan). 

Komitmen Organisasi 

Menurut Mowday (1982), watak kepemimpinan pelayanan yang etis serta berpusat 

pada organisasi menampilkan bahwa kepemimpinan yang melakukan pelayanan yang baik 

dapat mempromosikan sebuah aspek yang sudah ditemui untuk memprediksi kenaikan 

komitmen organisasi. Faktor-faktor tersebut tercantum pemberdayaan secara psikologis, 

sokongan manajer buat permasalahan konflik kehidupan kerja, tutorial karir dan psikosial, 

kepemimpinan yang etis, serta suatu integritas dari sikap pengawasan. 

Terdapat tiga komitmen organisasi yaitu: 

1. Komitmen Berkepanjangan: memiliki acuan pada suasana di mana para karyawan 

merasa kalau mereka hendak kehabisan lebih banyak, juga di sisi lain mereka harus 

meninggalkan apa yang hendak mereka miliki. 

2. Komitmen Afektif: Suatu komitmen yang di mana karyawan mempunyai jalinan 

emosional dengan organisasi sehingga mereka mau terletak di situ. 

3. Komitmen Normatif: Situasi di mana karyawan merasa kewajiban untuk tinggal di 

organisasi merupakan sebagian alibi. Umumnya ini disebabkan rasa kewajiban mereka 

terhadap organisasi tempat mereka bekerja. 

 

Pengaruh Penerapan Total Quality Management (TQM) terhadap Kinerja Manajerial 

Teori kontingensi mendefinisikan terntang cara dan gaya seseorang memimpin sesuai 

dengan situasi atau kondisi yang terjadi pada organisasi. Teori ini dapat menjadi sebuah acuan 

dalam melihat pengaruh penerapan dari TQM. TQM yang memiliki definisi peningkatan 

kualitas yang berfokus pada pelanggan tentu membutuhkan kepemimpinan serta struktur 

organisasi yang efektif. Manajer yang memiliki tanggung jawab dalam melakukan hal tersebut 

membutuhkan penerapan dalam teori kontingensi untuk meningkatkan kinerjanya sendiri. 

TQM memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Pentingnya bagi perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa agar memberikan perhatian ekstra pada diterapkannya Total 

Quality Management, karena pada dasarnya konsumen menginginkan suatu pelayanan yang 

tinggi. Pelayanan yang optimal yang diberikan pada pelanggan dari barang ataupun jasa yang 

tersedia di perusahaan dapat memberikan konsumen tingkat kepercayaan kepada perusahaan 

terkait. 

Penelitian yang dilakukan Helmina Ch & Aji (2020), Aisyah & Tanjung (2019), dan 

Parwitasari & Wirasedana (2018) menunjukan bahwa TQM memberikan pengaruh terhadap 

kinerja manajerial. Ini mengindikasikan jika manajer berfokus pada pengembangan TQM maka 

itu akan meningkatkan kinerja manajerial. Sedangkan penelitian yang dilakukan Santika et, al. 

(2020) dan Mintje (2013) memberikan hasil TQM tidak memberikan pengaruh, yang 

mengindikasikan bahwa penerapan TQM belum tentu meningkatkan kinerja manajerial. Pada 

Akhirnya, kinerja manajerial dengan menyeluruh mengalami peningkatan sejalan dengan 

perusahaan yang tercapai tujuan-tujuannya. 

H1: Penerapan Total Quality Management (TQM) berpengaruh terhadap Kinerja 

Manajerial 
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Pengaruh Penerapan Sistem Pengukuran Kinerja terhadap Kinerja Manajerial 

Kepemimpinan dalam organisasi pada kenyataannya mempunyai sebagian kondisi di 

mana kinerja akan difokuskan. Sistem pengukuran kinerja sendiri meliputi penilaian pada 

setiap proses, mulai dari awal produksi hingga pada akhirnya produk tersebut ditawarkan 

kepada konsumen. Teori kontingensi akan melihat cara manajer memanfaatkan sumber daya 

yang tersedia pada perusahaan, karena hal tersebut masuk ke dalam situasi yang terjadi pada 

organisasi. Seperti yang diketahui, dalam proses produksi barang ataupun jasa oleh perusahaan 

tentu melibatkan banyak sekali sumber daya. Manajer yang memanfaatkan kemampuan 

kepemimpinannya dalam proses produksi serta pemanfaatan sumber daya dengan optimal tentu 

akan mampu meningkatkan kinerja manajerialnya sendiri secara keseluruhan. 

Keputusan yang dibuat oleh perusahaan secara keseluruhan terbuat dari individu yang 

mempunyai kekuasaan untuk mengambil keputusan. Manajer yang berperan sendiri dalam 

mempraktikan aksinya pasti senantiasa memerlukan keterlibatan orang lain. Hal ini 

menampilkan serangkaian ikatan antara orang pada tingkatan yang berbeda dari organisasi. 

Manajer orang yang ikut serta dalam melaksanakan satu rutinitas umumnya hendak jadi 

partisipan dalam suatu tinjauan kinerja dengan tingkatan yang lebih besar (Bourne et al., 2018). 

H2: Penerapan Sistem Pengukuran Kinerja berpengaruh terhadap Kinerja 

Manajerial 

 

Pengaruh Komitmen Organisasi terhadap Kinerja Manajerial 

Dalam teori kontingensi, organisasi bertindak sesuai dengan kondisi lingkungan. 

Lingkungan yang dimaksud di sini meliputi meliputi banyak hal. Salah satunya adalah 

lingkungan internal perusahaan yang di dalamnya terdapat hubungan antara perusahaan dengan 

karyawan-karyawan. Pandemi covid-19 yang terjadi secara langsung membuat perusahaan 

merubah banyak hal dalam rangka mencapai target. Perubahan yang terjadi tentu menuntut 

komitmen yang kuat dari para karyawan dalam berbagai tingkatan. Manajer melalui 

kepemimpinannya diharapkan oleh perusahaan dapat meyakinkan setiap bawahannya ataupun 

jajarannya untuk selalu bekerja dengan optimal untuk perusahaan, sehingga pada akhirnya 

kinerja manajerial dalam perusahaan mampu meningkat. 

Penelitian yang dilakukan oleh Jatmiko et al. (2020) menampilkan hasil bahwa 

komitmen organisasi memiliki peran untuk membuat karyawan hendak bertanggung jawab atas 

tugasnya, sehingga dibutuhkannya suatu komitmen yang kokoh terhadap organisasi. Penelitian 

yang dilakukan Chong & Eggleton (2007) menunjukkan tingkat komitmen organisasi 

memberikan pengaruh pada tingkatan usaha karyawan pada pekerjaan dan mudah untuk diberi 

motivasi. Hasil penelitian memberikan temuan jika level kinerja manajerial akan menjadi 

tinggi pada komitmen organisasi tergantung kompensasinya dan tingkat informasi asimetri 

informasi yang sama-sama tinggi. Sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya serta 

pemahaman atas variabel, hipotesis yang bisa dinyatakan adalah: 

H3: Komitmen Organisasi berpengaruh terhadap Kinerja Manajerial 
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METODOLOGI PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam suatu penelitian memiliki maksud sebagai kumpulan dari data yang 

memiliki kriteria sesuai dengan penelitian dan bisa menjadi suatu objek dalam referensi. 

Penelitian ini menggunakan populasi manajemen dari berbagai level pada perusahaan jasa 

pengiriman yang memiliki kantor pusat, kantor cabang, dan/atau kantor sales di Kota Bekasi. 

Kota Bekasi dipilih sebab fungsinya yang merupakan daerah penyangga Ibukota. Hal itu 

menyebabkan meningkatnya populasi masyarakat yang sejatinya bekerja di DKI Jakarta tetapi 

bertempat tinggal di Kota Bekasi. Populasi masyarakat yang tinggi pada suatu daerah tentu 

akan meningkatkan permintaan daripada barang dan jasa serta daya beli masyarakat di daerah 

tersebut. Terlebih lagi, masyarakat yang semakin modern dengan penggunaan penuh akan 

teknologi yang semakin tinggi pada akhirnya akan mendorong penggunaan marketplace dalam 

memenuhi kebutuhan mereka. Penelitian ini menggunakan sampel jenuh sebagai teknik 

pengambilan sampelnya. Hal ini didasari pada jumlah populasi yang relatif sedikit, sehingga 

semua anggota dalam populasi akan digunakan sebagai sampel dari penelitian ini. 

 

Definisi Operasional Variabel 

Kinerja Manajerial 

Kinerja manajerial memiliki peran yang vital bagi keseluruhan organisasi, sebab 

keberhasilan dari suatu organisasi akan ditentukan oleh kemampuan manajemen dalam 

menjalankan fungsinya. Pengukuran atas variabel kinerja manajerial menggunakan indikator  

yang dirumuskan oleh Mahoney et al. (1963) sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Indikator dan pengukuran Kinerja Manajerial 

Variabel Indikator Skala Data 

Kinerja Manajerial (Y) 

Perencanaan 

Likert 

Investigasi 

Pengkoordinasian 

Evaluasi 

Pengawasan 

Pengaturan staf 

Negosiasi 

Perwakilan 

Sumber: Mahoney et al. (1963) 

Total Quality Management (TQM) 

Total quality management merupakan suatu konsep di mana manajemen akan berfokus 

pada pelanggan dengan memberi peran kepada semua tingkatan karyawan dalam rangka 

peningkatan mutu. Variabel TQM yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan indikator 

yang dikembangkan oleh Goetsch & Davis (2014), yaitu: 

 

Tabel 2. Indikator dan pengukuran TQM 

Variabel Indikator Skala Data 

Total Quality Management 

(TQM) (X1) 

Fokus pada pelanggan Likert 

Obsesi pada kualitas 

Pendekatan ilmiah 

Komitmen jangka panjang 

Kerjasama tim 
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Variabel Indikator Skala Data 

 Perbaikan sistem berkelanjutan  

Pendidikan dan pelatihan 

Kebebasan terkendali 

Kesatuan tujuan 

Peningkatan dan pemberdayaan 

karyawan 

Sumber: Goetsch & Davis (2014:6) 

Sistem Pengukuran Kinerja 

Sistem pengukuran kinerja merupakan suatu cara kerja dalam melakukan penilaian 

kefektifan dan kefisienan suatu kinerja organisasi. Variabel sistem pengukuran kinerja dalam 

penelitan ini menggunakan indikator yang diadaptasi oleh Bernadin & Russel (1993). 

 

Tabel 3. Indikator dan pengukuran Sistem Pengukuran Kinerja 

Variabel Indikator Skala Data 

Sistem Pengukuran Kinerja (X2) Quality Likert 

Quantity 

Timeliness 

Cost-effectiveness 

Need for supervision 

Interpersonal impact 

Sumber: Bernardin & Russel (1993) 

Komitmen Organisasi 

Komitmen organisasi merupakan sesuatu yang dirasakan oleh seorang yang karyawan 

dalam memihak atau mendukung organisasi dengan kemauan dan tujuannya. Variabel 

komitmen organisasi dalam penelitian ini menggunakan indikator yang dikembangkan oleh 

Cook & Wall (1980). 

 

Tabel 4. Indikator dan pengukuran Komitmen Organisasi 

Variabel Indikator Skala Data 

Komitmen Organisasi (X3) Kebanggaan Organisasi Likert 

Keinginan dari anggota organisasi 

Ketidakmampuan untuk bekerja keras 

demi organisasi 

Keinginan kuat untuk menjadi 

anggota, meskipun kondisi keuangan 

organisasi memburuk 

Perasaan menjadi bagian dari 

organisasi 

Kebanggaan melakukan pekerjaan 

yang menguntungkan kepentingan 

organisasi 

Ketersediaan untuk tetap bertahan 

meskipun ada tawaran gaji 

Keterlibatan teman baik dalam 

bergabungnya ke organisasi 

Kesenangan memberikan hasil yang 

bermanfaat bagi organisasi 

Sumber: Cook & Wall (1980) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji Validitas Konvergen 

Instrumen yang digunakan dalam melaksanakan pengujian ini hendak memakai nilai 

Average Variance Extracted( AVE), perihal ini disebabkan ciri dari nilai AVE 

menggambarkan langkah- langkah alternatif buat tiap- tiap variabel laten dalam model 

reflektif. Dalam model yang mencukupi, nilai ini tidak boleh lebih rendah dari nilai cross- 

loadings serta terletak diatas 0. 50. 

 

Tabel 5. Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

KINM 0.679 

TQM 0.615 

SIPK 0.613 

KMOG 0.582 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan pada tabel diatas, bisa dikatakan kalau nilai AVE atas tiap- tiap variabel 

dalam model riset ini secara totalitas tidak terletak dibawah 0. 50, yang mana bila dimaksud 

lebih lanjut hingga segala variabel dalam riset ini bisa dinyatakan valid. Ada pula nilai loading 

factor dari tiap penanda statment atas tiap- tiap variabel yang tercantum dalam nilai AVE 

tersebut secara lebih rinci bisa diinterpretasikan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 6. Nilai Loading Factor (Outer Loading) 

Indikator Pernyataan KINM TQM SPK KORG 

KINM1 0.810    

KINM2 0.816    

KINM3 0.841    

KINM4 0.875    

KINM5 0.854    

KINM6 0.858    

KINM7 0.809    

KINM8 0.719    

TQM1  0.687   

TQM2  0.873   

TQM3  0.769   

TQM4  0.843   

TQM5  0.717   

TQM6  0.907   

TQM7  0.545   

TQM8  0.885   

TQM9  0.773   

TQM10  0.771   

SIPK1   0.873  

SIPK2   0.793  

SIPK3   0.667  

SIPK4   0.718  

SIPK5   0.853  

SIPK6   0.776  

KMOG1    0.712 

KMOG2    0.766 

KMOG3    0.735 

KMOG4    0.782 
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Indikator Pernyataan KINM TQM SPK KORG 

KMOG5    0.850 

KMOG6    0.792 

KMOG7    0.798 

KMOG8    0.648 

KMOG9    0.763 

Sumber: data diolah 

Uji Validitas Diskriminan 

Dalam pengujian ini sesuatu model bisa dikatakan sudah penuhi validitas diskriminan 

apabila nilai tiap- tiap konstruk berbeda serta tidak lebih rendah dari korelasi paling tinggi 

dengan konstruk yang lain. Ada pula nilai konstruk hasil output SmartPLS terhadap tiap- tiap 

variabel bisa dilihat lewat Fornell- Larcker Criterion. 

 

Tabel 7. Nilai Konstruk Fornell-Larcker Criterion 

Variabel KINM KORG SPK TQM 

KINM 0.824    

KMOG 0.560 0.763   

SIPK 0.354 0.199 0.783  

TQM 0.114 -0.010 0.041 0.784 

Sumber: data diolah 

Pada tabel di atas, disimpulkan bahwa nilai konstruk dari masing–masing variabel lebih 

tinggi terhadap variabelnya daripada terhadap variabel lainnya. Dimana jika dijelaskan lebih 

lanjut, variabel KINM memiliki nilai konstruk 0.824, variabel TQM memiliki nilai konstruk 

0.784, variabel SIPK memiliki nilai konstruk 0.783, serta variabel KMOG dengan nilai 

konstruk sebesar 0.763. 

Uji Reliabilitas 

Dalam melaksanakan pengujian terpaut reliabilitas dari sesuatu model, ada 2 instrumen 

yang hendak digunakan, ialah nilai composite reliability serta cronbach’s alpha. 

Tabel 8. Nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha 

Variabel Composite Reliability Cronbach’s Alpha 

KINM 0.944 0.932 

TQM 0.940 0.949 

SIPK 0.904 0.886 

KMOG 0.926 0.911 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat ditemukan bahwa masing-masing konstruk 

variabel telah memiliki nilai composite reliability dan cronbach's alpha diatas 0.80. Dimana 

jika diinterpretasikan lebih lanjut, variabel KINM memiliki nilai composite reliability 0.944 

dan cronbach's alpha 0.932, variabel TQM memiliki nilai composite reliability 0.940 dan 

cronbach's alpha 0.949, variabel SIPK memiliki nilai composite reliability 0.904 dan 

cronbach's alpha 0.886, serta variabel KMOG memiliki nilai composite reliability 0.926 dan 

cronbach's alpha 0.911. Sehingga, dari hasil ini dapat dinyatakan bahwa semua variabel dalam 

penelitian ini telah memiliki tingkat reliabilitas yang memadai terhadap masing-masing 

konstruknya. 
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Model Struktural (Inner Model) 

Uji R-Square 

Tabel 9. Nilai Adjusted R-Square 

Variabel Adjusted R-Square 

KINM 0.387 

Sumber: data diolah 

Hasil Adjusted R-Square menyatakan bahwa variabel KINM dapat dipengaruhi oleh 

masing-masing variabel laten lainnya, yaitu variabel TQM, SIPK, dan KMOG sebesar 38.7% 

(0.387) dan sisanya sebesar 61.3% (0.613) dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas 

dalam penelitian ini. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa masih banyak sekali variabel yang 

mempengaruhi kinerja manajerial, sebab kinerja manajerial sendiri merupakan suatu ilmu yang 

sangat luas serta dapat dipengaruhi banyak hal. 

Path Coefficients 

Tabel 10. Nilai Path Coefficients 

Variabel Original Sample (O) 

TQM→KINM 0.109 

SIPK→KINM 0.248 

KMOG→KINM 0.512 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan nilai yang dihasilkan dalam original sample pada tabel 18 diatas, maka 

dapat ditemukan bahwa secara keseluruhan variabel KINM mampu memberikan hubungan 

yang positif terhadap variabel TQM, SIPK dan KMOG. Nilai path coefficients variabel TQM 

terhadap KINM adalah sebesar 0.109, variabel SIPK terhadap KINM adalah sebesar 0.248, dan 

variabel KMOG terhadap KINM adalah sebesar 0.512. Sehingga, dengan mengasumsikan 

bahwa variabel lainnya tetap, maka dapat diinterpretasikan lebih lanjut bahwa peningkatan 

sebesar 1 atas variabel TQM akan memberikan kontribusi pengaruh secara positif kepada 

variabel KINM sebesar 0.109, peningkatan sebesar 1 atas variabel SIPK akan memberikan 

kontribusi pengaruh secara positif kepada variabel KINM sebesar 0.248, serta peningkatan 

sebesar 1 atas variabel KMOG akan memberikan pengaruh secara positif kepada variabel 

KINM sebesar 0.512. 

Uji Statistik-t 

Nilai t-tabel dalam penelitian ini adalah sebesar 2.030, diperoleh dari rumus df = n – k, 

dimana n merupakan jumlah sampel dan k merupakan jumlah keseluruhan variabel yang 

digunakan, sehingga df = 39 – 4 = 35, dengan nilai alpha = 0.050 (5%). Uji statistik-t dalam 

hal ini akan akan meninjau besaran pengaruh parsial dari masing-masing variabel bebas 

(TQM), (SIPK), dan (KMOG), terhadap variabel terikatnya (KINM). 

Tabel 11. Nilai Bootstrapping Uji Statistik-t 

Variabel 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standar 

Deviasi 
T-Statistics P-Values 

TQM→KINM 0.109 0.022 0.195 0.558 0.577 

SIPK→KINM 0.248 

0.512 

0.242 0.188 1.320 0.187 

KMOG→KINM 0.513 0.095 5.394 0.000 

Sumber: data diolah 
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Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa masing-masing variabel yaitu, (TQM), 

(SIPK), dan (KMOG) menunjukkan pengaruh yang positif terhadap (KINM) dengan nilai t-

statistik (TQM) 0.558, (SIPK) 1.320, dan (KMOG) 5.394. Karena nilai t-statistik yang 

didapatkan variabel (TQM) 0.558<2.030, variabel (SPK) 1.320<2030, maka hubungan variabel 

bebas yang digunakan dalam penelitian ini (TQM) dan (SIPK) terhadap variabel terikat 

(KINM) dinyatakan tidak signifikan. Sedangkan variabel bebas (KMOG) 5.394>2.030 

dinyatakan memiliki hubungan yang signifikan dengan variabel terikat (KINM). 

Pembahasan 

Pengaruh penerapan Total Quality Management (TQM) terhadap Kinerja Manajerial 

Hasil analisa dan pengolahan data yang dilakukan menunjukkan bahwa hubungan TQM 

terhadap kinerja manajerial adalah tidak berpengaruh signifikan, sehingga H1 ditolak. 

Ketidaksignifikan yang terjadi dalam hubungan TQM terhadap kinerja manajerial ini 

disebabkan pada sebaran data, dimana hampir keseluruhannya merupakan manajemen lini 

pertama yang bekerja pada kantor-kantor cabang atau sales counter. Kinerja manajerial 

merupakan ilmu terapan yang mencakup seluruh fungsi manajemen. Kenyataan di lapangan 

menunjukkan bahwa perbedaan tingkatan manajemen yang ada di suatu organisasi menentukan 

tanggung jawab dari masing-masing manajer itu sendiri.  

Penerapan TQM yang merupakan suatu sistem manajemen yang memiliki fokus pada 

pelanggan membutuhkan kemampuan seorang pemimpin dalam memberikan pengaruh pada 

setiap karyawan yang dipimpinnya agar dapat memahami tugas masing-masing. Kinerja yang 

ditunjukkan oleh manajemen secara langsung akan dipengaruhi oleh perilaku dan 

kepemimpinannya dalam organisasi, yang dimana aspek dari situasi-situasi yang ada dalam 

organisasi secara khusus terdapat dalam teori kontingensi. Manajemen lini pertama yang 

bekerja di garis depan perusahaan bersama karyawan-karyawan lainnya secara umum berada 

pada situasi harus mengedepankan pelanggan terlebih dahulu serta memastikan bahwa 

pelayanan yang diberikan karyawan perusahaan dapat memuaskan pelanggan atau konsumen 

sehingga TQM dapat diterapkan dengan baik. Permasalahan ditemukan ketika masing-masing 

tingkatan manajemen dihadapkan pada situasi atau kondisi yang berbeda, sehingga cara yang 

berbeda juga diperlukan oleh manajer dalam menyesuaikan gaya kepemimpinannya. Pengaruh 

dari kepemimpinan manajemen berbagai tingkatan pada situasi yang dihadapi masing-masing 

membentuk suatu ukuran serta tolak ukur pada kinerja secara keseluruhan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitan yang dilakukan oleh Santika et al. (2020) dan 

Mintje (2013) yang menunjukkan TQM tidak memiliki pengaruh terhadap kinerja manajerial. 

Penelitian sebelumnya melihat bahwa keterkaitan biaya operasi dalam penerapan TQM 

menyebabkan sulitnya tercapainya kinerja manajerial. Sedangkan dalam penelitian ini, 

tingkatan manajer lini pertama yang mayoritas di dapat secara umum tidak mempengaruhi 

penerapan TQM terhadap kinerja manajerial dalam perusahaan atau organisasi. 

 

Pengaruh penerapan Sistem Pengukuran Kinerja terhadap Kinerja Manajerial 

Hasil analisa dan pengolahan data yang dilakukan menunjukkan bahwa hubungan 

sistem pengukuran kinerja terhadap kinerja manajerial adalah tidak berpengaruh signifikan, 

sehingga H2 ditolak. Sistem pengukuran kinerja merupakan seluruh alur proses yang dilakukan 

oleh karyawan perusahaan dalam mengolah produk barang ataupun jasa. Sistem pengukuran 

kinerja yang diterapkan merupakan bagian-bagian dari tujuan perusahaan yang harus dicapai 

oleh setiap individu. Populasi yang dalam penelitian ini adalah gabungan dari manajemen lini 

depan dan menengah menyetujui hampir semua pernyataan yang diberikan dalam kuesioner. 

Manajer hanya menyetujui segala sistem pengukuran kinerja yang ditetapkan oleh perusahaan 

dimana perusahaan selalu menginginkan yang terbaik pada masing-masing proses yang terjadi. 
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Kemampuan manajer dalam memimpin setiap bawahannya dapat dilihat melalui teori 

kontingensi. Manajer yang memiliki gaya kepemimpinan yang baik tentu akan 

memaksimalkan setiap proses produksi barang atau jasa yang dilakukan karyawan, begitu juga 

sebaliknya. Upaya-upaya dalam meningkatkan pelayanan berdasarkan keluhan ataupun saran 

konsumen adalah dasar bagaimana pengukuran kinerja pada perusahaan jasa pengiriman 

tercipta. Manajer-manajer yang terlibat menerapkan suatu sistem yang dapat mengukur tingkat 

kepuasan konsumen akan layanan yang ditawarkan kemudian mempertahankannya apabila 

sudah baik serta menggunakan kepemimpinannya dalam mendorong karyawan untuk 

melakukan peningkatan apabila pelayanan yang diberikan dirasa kurang. Tetapi, perbedaan 

kondisi serta situasi yang dihadapi pada setiap proses produksi menyebabkan terdapat 

perbedaan pula dibalik tanggung jawab masing-masing tingkatan manajemen. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Santika et al. (2020) dan 

Dasrita et al. (2015) yang menyatakan bahwa terdapat ketidaksignifikan pada hubungan sistem 

pengukuran kinerja terhadap kinerja manajerial. Tetapi, seiring dengan hasil penelitian 

sebelumnya terdapat temuan bahwa perubahan kinerja manajerial memiliki kecenderungan 

untuk bergantung pada tingkat kesulitan serta kekhususan yang ingin dicapai oleh perusahaan 

dalam sistem pengukuran kinerjanya. 

 

Pengaruh Komitmen Organisasi terhadap Kinerja Manajerial 

Hasil analisa dan pengolahan data yang dilakukan menunjukkan bahwa hubungan 

komitmen organisasi terhadap kinerja manajerial adalah berpengaruh signifikan, sehingga H3 

diterima. Terdapat indikasi bahwa manajemen lini pertama yang mendominasi sampel dalam 

penelitian ini memiliki komitmen yang kurang tinggi terhadap perusahaan tempat mereka 

bekerja. Tingkatan yang lebih tinggi dalam organisasi memiliki peran dalam meningkatkan 

komitmen seorang manajer dalam perusahaan. 

Komitmen yang dinyatakan merupakan bentuk dari seberapa besarnya tanggung jawab 

yang dipegang seorang manajer. Kepemimpinan yang merupakan bentuk dari teori kontingensi 

adalah alasan kuat dibalik tinggi atau trendahnya komitmen seorang manajer. Manajer yang 

berada pada tingkatan yang lebih tinggi tentu memiliki komitmen yang lebih tinggi juga dalam 

memajukan perusahaan atau organisasi sesuai dengan beban yang diemban. Melalui 

kepemimpinan yang ditunjukan untuk mengarahkan bawahannya, manajer mewujudkan 

komitmennya menjadi tindakan yang dapat meningkatkan kinerja manajerial ataupun kinerja 

perusahaan secara keseluruhan. Tetapi, bukan berarti manajemen lini pertama semuanya tidak 

memiliki komitmen yang tinggi terhadap perusahaan. Baiknya kemampuan manajer dalam 

memimpin karyawan ataupun bawahan memiliki kecenderungan untuk meningkatkan passion 

bekerja bagi manajer itu sendiri maupun bawahannya dalam tujuan untuk memajukan 

organisasi. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Santika et al. (2020) dan 

Parwitasari & Wirasedana (2018) yang menyatakan hubungan berpengaruh signifikan 

komitmen organisasi terhadap kinerja manajerial. Manajer dengan komitmen yang tinggi akan 

memiliki kesesuaian dengan tujuan yang ingin diraih oleh perusahaan. Keinginan untuk 

berperilaku positif serta mendapat prestasi merupakan bentuk dari komitmen yang dapat 

memajukan kinerja secara keseluruhan. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan sesuai dengan metode yang relevan serta pengambilan data 

yang memadai. Meski demikian, tidak menutup kemungkinan bagi penelitian ini untuk 

memiliki segala kekurangan. Kendala yang dihadapi oleh peneliti secara prosedural serta 

kendala yang berada di luar kendali peneliti menimbulkan keterbatasan pada penelitian ini. 

Adapun keterbatasan tersebut diantaranya adalah: 
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1. Layaknya penelitian lain yang dilakukan pada periode tahun 2021, penelitian ini 

dilakukan pada masa pandemi covid-19 yang menyebabkan pembatasan mobilitas 

masyarakat. Peneliti mengalami kesulitan ketika dihadapkan pada kantor beberapa 

perusahaan jasa pengiriman yang tidak mempersilahkan banyak orang untuk masuk, 

terlebih lagi ke tempat bagian kerja karyawan. Walaupun hanya beberapa, hal tersebut 

cukup membatasi cakupan populasi yang akan diteliti. 

2. Secara demografi, responden dalam penelitian ini mayoritas mencakup manajemen lini 

pertama. Sebelumnya, peneliti sudah mengajukan permohonan riset pada kantor cabang 

pusat beberapa perusahaan jasa pengiriman barang yang berdomisili di Kota Bekasi, 

tetapi tidak mendapat konfirmasi lebih lanjut. Cakupan manajemen tingkat menengah 

atau atas mungkin bisa peneliti dapatkan apabila dapat melakukan penelitian pada 

kantor tersebut. Beberapa kantor perusahaan jasa barang sebenarnya memiliki sosok 

manajer tingkat menengah, tetapi tidak begitu banyak. Ada yang bertugas mengepalai 

suatu kantor cabang, tetapi karyawan yang dipimpinnya sangat sedikit, sehingga 

peneliti mengklasifikasikannya sebagai manajemen lini depan. 

3. Sampel yang relatif sedikit akibat sosok yang bertanggung jawab atau mengepalai suatu 

kantor cabang umumnya hanya terdapat satu perkantor cabang/ sales counter. Fakta-

fakta yang tidak peneliti ketahui tentang struktur organisasi beberapa perusahaan jasa 

pengiriman menyebabkan kekurangan pada jumlah data yang diambil. Selain hal 

tersebut, kekurangan jumlah data yang dapat diolah juga disebabkan karena beberapa 

responden tidak mengembalikan kuesioner kembali atau kuesioner kembali dalam 

kondisi tidak terisi, karena responden perlu mengurus sesuatu yang bersifat lebih 

penting, sehingga mengabaikan kuesioner yang diberikan. 

 

SIMPULAN 

Simpulan 

Penelitian ini dilakukan dengan melibatkan 39 sampel manajemen dari 27 kantor jasa 

pengiriman yang tersebar di wilayah Kota Bekasi. Ditemukan bahwa tidak terdapat pengaruh 

signifikan dari total quality management (TQM) terhadap kinerja manajerial. Dengan 

demikian, rumusan masalah pertama telah terjawab dan hipotesis pertama ditolak. Manajer 

memiliki kecenderungan untuk melakukan tugasnya dengan tidak terlalu menghiraukan sistem 

manajemen mutu yang diterapkan, sehingga pengaruh yang didapatkan terhadap kinerja para 

manajer itu sendiri tidak dapat ditemukan. Hasil ini tidak memiliki arti yang buruk, terdapat 

kemungkinan bahwa para manajer mungkin sudah memahami tentang pentingnya menerapkan 

fokus pada pelanggan tanpa perlu mengutamakan pada sistem yang ditetapkan perusahaan. 

Sistem pengukuran kinerja yang merupakan sistem yang dirancang perusahaan bersamaan 

dengan TQM memiliki hasil yang serupa dalam penelitian ini. Ditemukan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan dari sistem pengukuran kinerja terhadap kinerja manajerial. Dengan 

demikian, rumusan masalah pertama telah terjawab dan hipotesis kedua ditolak. Manajer 

melakukan fungsi manajemennya dengan pemahaman yang luas. Sistem pengukuran kinerja 

yang memiliki dasar pada pengoptimalan operasional perusahaan tidak memberikan pengaruh 

pada kinerja secara langsung atau tidak dapat dirasakan dampaknya oleh para manajer. 

Berdasarkan hasil uji statistik-t, ditemukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari 

komitmen organisasi terhadap kinerja manajerial. Dengan demikian, rumusan masalah pertama 

telah terjawab dan hipotesis ketiga diterima. Komitmen pada organisasi yang bersifat personal 

mendorong seorang manajer untuk meningkatkan produktivitasnya dan pada akhirnya 

meningkatkan kinerja secara keseluruhan. Hasil ini menyatakan bahwa hal-hal yang bersifat 
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individu dalam perusahaan pada akhirnya mampu memberikan dampak bagi perusahaan itu 

sendiri. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penyimpulan diatas, maka baik secara eksplisit maupun implisit 

terdapat beberapa saran dalam penelitian ini yaitu bagi perusahaan, penelitian ini tidak 

menemukan penjelasan yang mendalam terkait sistemasi TQM yang diterapkan oleh 

perusahaan jasa pengiriman barang pada beberapa kantor cabang. Sistem manajemen mutu atau 

TQM merupakan rancangan terkait pelayanan yang akan diberikan kepada pelanggan yang 

harus dijadikan pedoman dalam setiap kegiatan operasional perusahaan. Cara perusahaan jasa 

pengiriman memenuhi setiap aspek dalam TQM penulis sarankan untuk dibuat dalam bentuk 

rancangan atau daftar yang dapat diiringi dengan sistem pengukuran kinerja. Sehingga, setiap 

karyawan dan manajer dapat mendalami tentang sistem manajemen mutu atau TQM yang 

diterapkan dalam perusahaan itu sendiri. 

Bagi responden, penelitian ini tidak mendapatkan hasil yang memadai mengenai 

pemahaman penerapan TQM dan sistem pengukuran kinerja. Kecenderungan bahwa responden 

hanya menyetujui apapun sistem yang dijalankan perusahaan tanpa memahami secara baik 

proses dari sistem tersebut menyebabkan ketidakselarasan pada kinerja yang akan dibuktikan 

atau tunjukkan. Peneliti menyarankan agar responden lebih mendalami sistem manajemen 

mutu, sistem pengukuran kinerja, maupun sistem lain yang digunakan oleh perusahaan, 

sehingga dapat mewakilkan kinerja secara keseluruhan.  

Bagi praktisi, penelitian ini belum mendapat hasil yang memadai pada tingkatan 

manajemen yang lebih tinggi sehingga data yang diambil tidak mewakilkan pendapat manajer 

secara keseluruhan. Peneliti ingin melihat apakah kolaborasi dari manajemen setiap tingkatan 

dapat memberikan pengaruh dari penerapan TQM, sistem pengukuran kinerja, serta komitmen 

organisasi terhadap kinerja manajerial. 

Bagi penelitian selanjutnya, penelitian ini menggunakan sebagian kecil dari variabel 

independen yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja manajerial. Di luar penelitian ini 

masih terdapat banyak sekali variabel independen yang dapat digunakan. Teori kontingensi 

yang penting dalam membangun hipotesis dalam penelitian ini diharapkan dapat mendorong 

penelitian selanjutnya agar menggunakan variabel independen yang berorientasi dengan 

kepemimpinan. 
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