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Abstrak 

Tujuan dari Penelitian ini adalah Mengetahui pengaruh total quality management, budaya 

organisasi terhadap kinerja perusahaan. Penelitian kuantitatif menekankan pada penilaian numerik atas 

fenomena yang dipelajari. Peneliti menggunakan 2 (dua) pendekatan penelitian, yakni pendekatan 

penelitian deskriptif dan pendekatan penelitian eksploratif. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data Primer. Data diperoleh langsung dari Informan yang dipilih secara Purposive, sementara 

Responden yang terpilih secara acak (Random Sampling) pemilihan responden didasarkan pada 

asumsi bahwa populasi relatif homogen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya hubungan 

positif dan signifikan antara Budaya organisasi terhadap total quality management, dan kinerja 

perusahaan. Begitu pula variabel total quality management berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja perusahaan. Sementara itu, budaya organisasi tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja perusahaan.  

Kata kunci: Total quality management; budaya organisasi; kinerja perusahaan   

 

The effect of total quality management, and organizational culture on company 

performance 
 

Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of total quality management, 

organizational culture on company performance. Quantitative research emphasizes the numerical 

assessment of the phenomena studied. Researchers used 2 (two) research approaches, namely 

descriptive research approach and exploratory research approach. The data used in this study is 

primary data. Data were obtained directly from informants who were selected purposively, while 

respondents were selected randomly (random sampling). The selection of respondents was based on 

the assumption that the population was relatively homogeneous. The results showed that there was a 

positive and significant relationship between organizational culture and total quality management and 

company performance. Likewise, the total quality management variable has a positive and significant 

effect on company performance. Meanwhile, organization culture has no positive and significant effect 

on company performance.  
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PENDAHULUAN 

Industri perhotelan, manusia memainkan peran kunci dalam memastikan kelangsungan hidup 

jangka panjang dan kesuksesan perusahaan. Dalam industri perhotelan global yang kompetitif, hotel 

berusaha mencari cara agar mampu meningkatkan kinerja perusahaan melalui peningkatan penjualan 

dan keuntungan, dibandingkan dengan mengadopsi pendekatan TQM (Wang et al., 2012,  Claver-

Cortés et al., 2008). Lebih lanjut dalam hal ini , TQM telah mengabaikan faktor manusia dan hanya 

berfokus pada metode, bukan pada orang yang menerapkannya (Campbell Allen et al., 2008, (Yee et 

al., 2008). 

TQM menekankan pada pentingnya suatu budaya didalam merancang, memproduksi, dan 

memerhatikan peningkatan pelayanan dan barang agar apa yang dibutuhkan dan dinginkan konsumen 

dapat terpenuhi ((Dahlgaard-Park et al., 2013). Oleh karena itu, perusahaan perhotelan perlu memiliki 

karyawan yang tepat agar dapat secara signifikan meningkatkan kesuksesan (Karatepe, 2006,He et al., 

2010, He et al., 2011). Faktanya, sumber daya manusia merupakan aspek penting dalam industri hotel, 

dan kualitas layanan ditentukan oleh kemauan dan kemampuan karyawan untuk memberikan layanan 

berkualitas kepada pelangngan (Yang et al., 2015, George & Hegde, 2004). Dalam tambahannya, 

penting untuk menentukan jenis budaya perusahaan, dengan bantuan manajemen sumber daya 

manusia yang efektif. Pembentukan budaya perusahaan yang suportif menjadi penting, dengan tujuan 

untuk mempertahankan posisi di pasar. Menurut Muhammad Arifin, (2015) penting untuk 

menentapkan budaya organisasi, melalui dukungan perusahaan serta peningkatan berkelanjutan. oleh 

karena itu, pertumbuhan jangka panjang suatu organisasi bergantung pada budaya perusahaan, 

sehingga hal ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap komitmen karyawan serta retensi dalam 

perusahaan.  

Selama tiga periode, TQM telah berhasil diimplementasikan secara merata diseluruh industri 

(Arsić et al., 2012, Claver-Cortés et al., 2008, Akgün et al., 2014, Jaca & Psomas, 2015). Studi telah 

menunjukkan bahwa manfaat strategis TQM akan menunjukkan peningkatan keunggulan kompetitif 

(Antony et al., 2002), Samat et al., 2006, Nadarajah & Kadir, 2014), dan meningkatkan kinerja 

perusahaan (F. Talib et al., 2011, 2013, 2014). Dalam tambahannya, studi ini mempertegas bahwa 

suatu budaya dalam organisasi dapat berpengaruh kepada kinerja (Prajogo & McDermott, 2005, Kim 

Jean Lee & Yu, 2004). Oleh karena itu, baik budaya organisasi dan TQM dapat secara individual dan 

efektif meningkatkan kinerja secara keseluruhan (Mathew, 2007, Cadden et al., 2013). 

Namun disisi lain, menurut (Kaluarachchi, 2010) TQM masih belum memberikan kesuksesan 

jangka panjang bagi panjang, hal ini disebabkan budaya organisasi sehingga manajer masih sulit 

menerapkan aktivitas TQM. Perubahan budaya sangat penting untuk keberhasilan penerapan TQM 

(Rad, 2006). Peran penting budaya organisasi dalam kesuksesan TQM sering dirujuk dalam literature 

((Haffar et al., 2013, Kaluarachchi, 2010, Prajogo & McDermott, 2005, Rad, 2006, Roldán et al., 

2012, Zu et al., 2010). 

Lebih lanjut, menurut Braithwaite et al., (2017) lingkungan kerja yang fleksibilitas pada 

perusahaan akan menciptakan tempat kerja yang kohesif serta kemandirian sehingga tidak 

menciptakan beban kerja bagi karyawan. Hal ini penting karena proses operasi hotel bergantung pada 

karyawan. Sehingga perlu memberikan budaya tersebut, dimana mereka dapat bekerja dengan 

komitmen penuh dan dedikasi. Oleh sebab itu, perlu adanya pemahaman tentang budaya organisasi 

yang nantinya akan berpengaruh terhadap kinerja perusahaan itu sendiri. 

Belias et al., (2015) budaya organisasi pada dasarnya merupakan system yang dapat membantu 

suatu perusahaan. Dengan adanya dukungan dari budaya organisasi, karyawan mendapatkan 

pemahaman yang lebih baik mengenai semua fungsi utama pada perusahaan melalui berbagai norma 

dan nilai kunci.  

Keberhasilan Hotel Claro, Makassar, bergantung pada sumber daya manusia yang efektif, 

sebagai akibatnya akan menjadi bagian penting dalam budaya organisasi. Namun, masih adanya celah 

yang di hadapi hotel Claro dimana masih rendahnya tingkat kepuasan karyawan, hal ini ditunjukkan 

dengan banyaknya karyawan yang mengundurkan diri. Oleh karenanya perlu adanya dukungan dari 

manajer untuk menciptakan budaya organisasi yang efektif.  
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Dalam tambahannya, timbulnya polemik yang ada pada hotel Claro, Makassar maka peneliti 

merasa perlu melakukan studi mengenai hubungan TQM, budaya organisasi, dan melihat dampaknya 

terhadap kinerja perusahaan dalam hal ini hotel Claro, Makassar.  

Literature Review 

Budaya organisasi 

Budaya organisasi dapat dipahami bergantung pada keberadaanya disuatu perusahaan, dalam 

hal ini dimaknai sekelompok manusia ingin mencapai suatu tujuan yang telah ditentukan dengan cara 

berinteraksi secara individu maupun kelompok Schein, (1983). Menurut Lund, (2003)  budaya sulit 

untuk mengukur dan mengidentifikasi tipologi budaya organisasi, terutama karena asumsi dan 

pemahaman bersama terletak dibawah tingkat kesadaran individu. Tierney & William, (2011) 

menyatakan bahwa seringkali diterima begitu saja oleh anggota sendiri, asumsi ini dapat diidentifikasi 

melalui ceritra, bahasa tertentu serta norma, ideology organisasi, maupun sikap dan perilaku yang 

diperlihatkan baik individu maupun kelompok.  

Lebih lanjut, terdapat dua dimensi untuk membedakan antara empat budaya organisasi utama: 

dimensi internal/eksternal dan stabilitass/fleksibilitas. Dimensi internal/eksternal menunjukkan 

seberapa besar organisasi berfokus pada faktor internal seperti kepuasan karyawan atau faktor 

eksternal seperti kemampuan berfungsi dengan baik dalam lingkungan yang kompetitif. kemudian 

dimensi stabilitas/fleksibilitas merujuk pada seberapa besar organisasi peduli dengan pola perilaku 

yang konsisten atau mengizinkan karyawan untuk menggunakan inisiatif mereka (Quinn & 

Rohrbaught, 1983). Sementara menurut pandangan CVF, budaya organisasi merupakan suatu 

kombinassi yang mencirikan inovasion, tim work dan risk taking (Tajeddini & Trueman, 2012)  

Trefry, (2006) mengelompokkan budaya organisasi dalam dua tingkatan, yaitu: 1) praktik dan 

perilaku yakni bagaimana sesuatu dilakukan, dan 2) praktik yang mendasari misalkan keyakinan dan 

nilai. Lebih lanjut, dia juga mencatat bahwa para ahli juga mendefinisikan budaya organisasi pada 

tingkat nilai-nilai yang mendasarinya (Davis et al., 2002). 

Konsep Total Quality Management 

Total quality management (TQM) yaitu salah satu program pengelolaan yang paling populer 

diteliti sebagai indicator organisasi. Sureshchandar, (2003) mengemukakan bahwa TQM adalah suatu 

filosofi yang diakui secara luas, dan telah menjadi slogan utama ketika organisasi berkompetitif dalam 

keunggulan.  

Sejalan dengan itu, Wang et al., (2012) mendefinisikan bahwa TQM sebagai suatu cara 

pengelolaan yang bertujuan untuk perbaikan berkelanjutan dalam suatu perusahaan guna memberikan 

nilai pelanggan serta memenuhi kebutuhan pelanggan. Didukung pula oleh Oakland & Tanner, (2008) 

dan Dubey et al., (2015) TQM ditujukan agar harapan pelanggan dapat tercapai dengan menggunakan 

berbagai pendekatan. Hung et al., (2011) menjelaskan bahwa TQM dapat dijadikan sebagai filosofi 

diadalam melakukan peningkatan efektivitas kinerja perusahaan secara terstruktur. 

Lebih lanjut, Samat et al., (2006) mengklasifikasikan praktik TQM sebagai perbaikan layanan 

secara berkelanjutan seperti melibatkan dan memberdayakan karyawan, berfokus kepada pelangggan 

melakukan pelatihan, komitmen dan sebagai media informasi. Sementara itu, Montes et al., (2003) 

memetakan lima konstruksi TQM, yaitu kepemimpinan dan komitmen manajerial, manajemen sumber 

daya manusia, hubungan antara pelanggan dan pemasok, budaya organisasi internal, dan manajemen 

proses. 

Dalam bisnis perhotelan, Arasli, (2012) mengklasifikasikan tujuh dimensi TQM, yaitu 

kepemimpinan top manajemen, berpartisipasi, memberdayakan karyawan, kepuasan dan pelatihan, tim 

work, dan melakukan evaluasi. Demikian pula, Wang et al., (2012) mengidentifikasikan fokus 

pelanggan, kerjasama internal dan eksternal, perbaikan berkelanjutan, kepemimpinan, pemenuhan 

karyawan, pembelajaran, dan manajemen proses (Arasli, et al., 2012, Wang et al., (2012).  

Kinerja perusahaan 

Organisasi harus memberikan perhatian penting bagi manajer karena mereka berpengaruh 

terhadap kinerja organisasi secara objektif. Menurut Henry et al., (2004) organisasi dan kinerja telah 

berkembang secara paralel dari kebutuhan yang sama tetapi mengawasi sumber daya dan proses dari 

sudut pandang internal dan kinerja perspektif yang mungkin menarik bagi berbagai pemangku 

kepentingan.  
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Menurut Valmohammadi et al., (2012) kinerja organisasi merupakan salah satu indikator yang 

mengukur seberapa baik suatu organisasi mencapai tujuannya. Dalam hal ini dianggap bahwa konsep 

kinerja organisasi berkaitan dengan kelangsungan dan keberhasilan suatu organisasi. Tambahannya, 

Pengukuran kinerja organisasi sangat penting dalam organisasi jasa serta di organisasi manufaktur 

(Atkinson & Brown, 2005).  

Ada dua cara untuk mengukur kinerja, yaitu menggunakan ukuran obyektif dan subyektif. 

Ukuran obyektif menggunakan figur nyata dari organisasi sedangkan ukuran subyektif menggunakan 

persepsi responden (Johannessen et al., 1999, Pizam et al., 2006). Lebih jauh lagi, dalam organisasi 

jasa seperti hotel, hal ini menjadi lebih penting karena sifat bisnis mereka yang lebih terfokus pada 

keterampilan manusia dan aset tidak berwujud (Bharadwaj et al., 2015). 

METODE 

Penelitian eksplanatori ialah suatu studi yang dilakukan untuk menggambarkan hubungan antar 

variabel melalui uji hipotesis. Hair et al., (2019) menjelaskan bahwa penelitian eksplanatori berkaitan 

dengan hubungan sebab akibat antar variable melalui pengujian hipotesis. Pengumpulan data yang 

digunakan dalan hal ini menggunkan pendekatan kuantitatif, analisis data, dan interpretasi berdasarkan 

hasil analisis data secara statistik maupun numerik (Hair et al., 2019). Oleh karena itu, metode ini 

digunakan agar memberikan penjelasan secara rinci yang lebih baik dari hasil penelitian ini secara 

keseluruhan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Uji simultan (uji-f) digunakan untuk mengkur seberapa jauh pengaruh variabel independen 

secara bersama-sama dalam menerangkan variasi variabel dependent. Syarat model regresi memenuhi 

uji simultan jika nilai f-hitung > f-tabel, dan nilai signifikansi < 0,05 (Sugiyono, 2008). Adapun hasil 

yang telah diolah oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. 

Hasil Uji Simultan (Uji-f) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 376.795 2 188.397 169.092 .000a 

Residual 265.172 238 1.114   

Total 641.967 240    

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai f-hitung 169.092 > f-tabel 3,07, dengan nilai 

probabilitas 0,000. Karena nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka model regresi dapat dikatakan 

ke tiga variabel independen mampu menjelaskan variabel dependen. Hal tersebut berarti bahwa 

variabel tqm, budaya organisasi berpengaruh simultan terhadap kinerja perusahaan. 

Uji Parsial (Uji-T) 

Uji parsial (uji-t) digunakan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh satu variabel independen 

secara individual dalam menjelaskan variabel dependen. Syarat model regresi memenuhi uji parsial 

jika nilai f-hitung > f-tabel, dan nilai signifikansi < 0,05 (Sugiyono, 2008). Adapun hasil yang telah 

diolah oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. 

Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.700 1.206  2.238 .026 

Budaya_Organisasi .865 .011 .982 81.077 .000 

a. Dependent Variable: TQM 

Berdasarkan tabel tersebut menunjukkan bahwa variabel budaya organisasi memiliki nilai 

koefisien regresi sebesar 0.865 bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 81.077> t-tabel 
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1,656 serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya variabel budaya organisasi 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap total quality management.  

Tabel 3. 

Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

1 

(Constant) 1.975 .810  2.438 .015 

Budaya_Organisasi .014 .038 .080 .359 .720 

TQM .133 .043 .687 3.091 .002 

a. Dependent Variable: Kinerja_Perusahaan 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa variabel budaya organisasi memiliki nilai 

koefisien regresi sebesar 0,014 dan memiliki nilai t-hitung sebesar 0.359 serta memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,720 yang artinya variabel budaya organisasi tidak memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan. Sementara itu, untuk variable TQM memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan.  

Pengaruh budaya organisasi terhadap total quality management  

Berdasarkan hasil penguji hipotesis yang telah dipaparkan sebelumnya menjelaskan bahwa 

variabel budaya organisasi dapat digunakan untuk memprediksi variabel total quality management 

sehingga hipotesis dalam penelitian ini diterima. 

Hal ini sejalan dengan Prajogo & McDermott, (2005) percaya bahwa budaya organisasi 

menentukan hasil implementasi TQM daripada implementasi TQM. Hubungan yang signifikan dari 

berbagai jenis budaya dengan TQM telah ditemukan dalam penelitian sebelumnya (Gimenez-Espin et 

al., 2013; Prajogo & McDermott, 2005; Haffar et al., 2013; Zu et al., 2010). Selain itu, beberapa 

penelitian telah menunjukkan hubungan yang sama antara berbagai dimensi budaya organisasi dan 

TQM (Kaluarachchi, 2010; Rad, 2006).  

Lebih lanjut, Menurut profil budaya yang ditunjukkan hierarki adalah jenis budaya organisasi 

yang dominan di Hotel Claro. Hal ini menekankan pada stabilitas dan kontrol lebih dari fleksibilitas. 

Oleh sebab itu, TQM menekankan pada pentingnya suatu budaya didalam merancang, memproduksi, 

dan memerhatikan peningkatan pelayanan dan barang agar apa yang dibutuhkan dan dinginkan 

konsumen dapat terpenuhi (Dahlgaard-Park et al., 2013). 

Dalam tambahannya, penting untuk menentukan jenis budaya perusahaan, dengan bantuan 

manajemen sumber daya manusia yang ada pada Hotel Claro secara efektif, akan mampu membentuk 

budaya perusahaan yang suportif menjadi penting, dengan tujuan untuk mempertahankan posisi di 

pasar. Menurut Muhammad Arifin, (2015) penting untuk menentapkan budaya organisasi, melalui 

dukungan perusahaan serta peningkatan berkelanjutan. oleh karena itu, pertumbuhan jangka panjang 

suatu organisasi bergantung pada budaya perusahaan, sehingga hal ini memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap komitmen karyawan serta retensi dalam perusahaan.  

Oleh karena itu, didalam implementasi total quality management, Hotel Claro perlu 

mememrhatikan budaya agar karyawan mampu melakukan pekerjaan secara optimal. Barney, (2015). 

budaya organisasi yaitu sumber daya utama perusahaan yang dimiliki untuk mempertahankan 

keunggulan kompetitifnya.   

Pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja hotel 

Berdasarkan hasil penguji hipotesis yang telah dipaparkan sebelumnya menjelaskan bahwa 

variabel budaya organisasi tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kinerja hotel, 

sehingga hipotesis dalam penelitian ini ditolak. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Prajogo & McDermott, (2005); Kim Jean Lee & Yu, (2004) yang mengatakan bahwa suatu 

budaya dalam organisasi dapat berpengaruh kepada kinerja. Hal ini juga tidak terjadi pada Hotel Claro 

dimana budaya yang terjadi tidak membuat karyawan bekerja dengan optimal sehingga berdampak 

pada hasil kerja yang tidak selesai sesuai dengan waktu dan harapan para manajer.  

Lebih lanjut, Hotel Claro harus memberikan lingkungan kerja yang nyaman agar mampu 

membangun efektivitas kerja sehingga akan bermanfaat pada kinerja perusahaan. Menurut Braithwaite 

et al., (2017) lingkungan kerja yang fleksibilitas pada perusahaan akan menciptakan tempat kerja yang 
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kohesif serta kemandirian sehingga tidak menciptakan beban kerja bagi karyawan. Hal ini penting 

karena proses operasi hotel bergantung pada karyawan. Sehingga perlu memberikan budaya tersebut, 

dimana mereka dapat bekerja dengan komitmen penuh dan dedikasi. Oleh sebab itu, perlu adanya 

pemahaman tentang budaya organisasi yang nantinya akan berpengaruh terhadap kinerja perusahaan 

itu sendiri. 

Hasil penelitian ini juga memberikan  bukti bahwa budaya yang ada pada Hotel Claro belum 

membentuk sistem yang bagus sehingga belum dianggap mampu mendorong karyawan untuk bekerja 

optimal. Sejalan dengan Belias et al., (2015) budaya organisasi pada dasarnya merupakan system yang 

dapat membantu suatu perusahaan. Dengan adanya dukungan dari budaya organisasi, karyawan 

mendapatkan pemahaman yang lebih baik mengenai semua fungsi utama pada perusahaan melalui 

berbagai norma dan nilai kunci.  

Pengaruh Total quality management terhadap kinerja hotel 

Berdasarkan hasil penguji hipotesis yang telah dipaparkan sebelumnya menjelaskan bahwa 

variabel total quality management memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kinerja 

hotel, sehingga hipotesis dalam penelitian ini diterima. Hal ini berarti bahwa peran dimensi tqm yang 

dilaksanakan di hotel Claro bermanfaat dalam meningkatkan kinerja perusahaan. 

Hasil studi para Ahli juga menunjukkan hal yang serupa seperti (F. Talib et al., 2011, 2013, 

2014) yang menunjukkan bahwa manfaat strategis penerapan TQM meningkatkan kinerja perusahaan. 

Diperkuat pula oleh (Mathew et al. 2007, dan Cadden et al., 2013) yang mengemukakan bahwa TQM 

dapat secara individual dan efektif meningkatkan kinerja secara keseluruhan. 

Oleh karenanya, Hotel Claro harus mampu mempertahankan penerapan dimensi TQM agar 

kinerja perusahaan optimal untuk jangka Panjang. Sejalan dengan apa yang dikemukakan oleh Hung et 

al., (2011) menjelaskan bahwa TQM dapat dijadikan sebagai filosofi diadalam melakukan peningkatan 

efektivitas kinerja perusahaan secara terstruktur. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukkan bahwa budaya organisasi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap total quality management. Ketika faktor budaya yang ada pada hotel Claro 

memberikan kontrbusi yang optimal maka akan semakin bagus pelaksanaan total quality management 

pada hotel Claro Makassar. Lebih lanjut, budaya organisasi tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja perusahaan. Hal ini menyiratkan bahwa adanya budaya pada hotel Claro tidak 

memengaruhi kinerja Hotel Claro. Sementara itu, total quality management berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja perusahaan. Hal ini berarti bahwa penerapan dimensi total quality 

management berhasil memberikan dampak positif akan kinerja Hotel Claro. 
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