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ABSTRACT  

TARUMANAGARA UNIVERSITY 
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(A) MARCEL STEFANUS (115210203)  

(B) THE EFFECT OF TQM, WORKLOAD, AND LEADERSHIP STYLE ON 

EMPLOYEE PERFORMANCE AT KOKUO FAMILY MASSAGE & 

REFLEXOLOGY AT LOTTE MALL  

(C) xv + 84 pages, 23 tables, 3 images, 12 attachment  

(D) HUMAN RESOURCE  MANAGEMENT 

(E) Abstract: The purpose of this study was to examine the effect of TQM, 

workload and leadership style on employee performance. The population of 

this study is 84 people or all empolyees of Kokuo Family Massage & 

Reflexology at Lotte Mall. The method used in data collection is to distribute 

Google-Form questionnaries online and then the data is analyzed using 

SEM-PLS. The result of this study are TQM has a positive and significant 

effect on employee performance, then Workload has a positive and 

significant effect on employee performance, and Leadership Styles has a 

positive and significant effect on employee performance. For further 

research, it is recommended to use other human resource management 

variables and it is also recommended to expand population boundaries in 

order to produce relevant data with greater data coverage.  

(F) References : 72 (1958 - 2024 ) 

(G) Edalmen , S.E.,M.M 
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(A) MARCEL STEFANUS (115210203) 

(B) PENGARUH TQM , BEBAN KERJA , DAN GAYA KEPEMIMPINAN 

TERHADAP KINERJA KARYAWAN PADA KOKUO FAMILY 

MASSAGE & REFLEXOLOGY DI CABANG LOTTE MALL  

(C) xv + 84 Halaman, 23 Tabel, 3 Gambar, 12 Lampiran 

(D) MANAJEMEN SUMBER DAYA MANUSIA  

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh TQM, 

beban kerja dan gaya kepemimpinan terhadap kinerja karyawan. Populasi 

dari penelitian ini adalah 84 orang atau seluruh karyawan Kokuo Family 

Massage & Reflexology di cabang Lotte Mall. Metode yang digunakan 

dalam pengumpulan data yaitu  menyebarkan kuesioner Google Form 

secara online dan kemudian data tersebut dianalisis menggunakan PLS-

SEM. Hasil dari penelitian ini adalah TQM berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan, kemudian beban kerja berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan,dan adapun Gaya 

Kepemimpinan yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

karyawan. Untuk penelitian selanjutnya disarankan menggunakan variabel 

manajemen sumber daya manusia lainnya dan disarankan pula untuk 

perluasan batasan populasi guna untuk menghasilkan data yang relevan 

dengan cangkupan data yang lebih besar. 

(F) Daftar Acuan: 72 acuan (1958 – 2024) 

(G) Edalmen, S.E., MM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan  

1. Latar Belakang  

 Dalam Suatu organisasi atau perusahaan yang bergerak di bidang manapun 

peranan Manajemen Sumber Daya Manusia/MSDM atau bisa disebut juga Human 

Resources (H.R) sangatlah penting, hal ini dikarenakan tanpa adanya sumber daya 

manusia perusahaan atau organisasi tidak akan bergerak sebagaimana mestinya, 

dikarenakan peranan sumber daya manusia mengatur semua kegiatan yang 

berkaitan dengan perusahaan. Oleh karena itu, setiap perusahaan harus 

mengembangkan kinerja SDM untuk mencapai tujuan perusahaan dan menjadi 

perusahaan yang terbaik di bidangnya. Maka dari itu SDM atau Sumber Daya 

Manusia menjadi salah satu faktor yang sangat penting untuk mewujudkan tujuan 

dan ekspektasi perusahaan. Meskipun perusahaan memiliki sumber daya, sarana 

modal yang baik , jika hal-hal tersebut tidak didukung oleh SDM yang berkualitas 

dan berkompeten, maka perusahaan tersebut tidak akan mengalami kemajuan dan 

tujuan perusahaan akan sulit atau mustahil tercapai. Oleh karena itu, perusahaan 

harus mengelola SDM yang dimilikinya dengan baik agar perusahaan dapat 

berjalan dengan efisien dan efektif (Marihot Tua Efendi Hariandja, 2002) 

Konteks industri yang semakin kompetitif dan dinamis menuntut 

perusahaan untuk terus meningkatkan kinerja karyawan guna mencapai tujuan 

perusahaan, maka dari itu SDM hadir untuk menerapkan strategi manajemen di 

dalam perusahaan. Terdapat berbagai macam cara untuk meningkatkan kinerja 

karyawan. Kinerja didefinisikan sebagai tampilan dari prestasi dan hasil kerja yang 

berasal dari kegiatan operasional sebuah perusahaan dalam mengelola sumber daya 

yang dimilikinya dalam periode waktu tertentu (Rivai, 2013). Kinerja Karyawan di 

perusahaan meliputi beberapa aspek seperti kualitas dari pekerjaan, kecepatan 

penyelesaian pekerjaan, kapabilitas karyawan, inisiatif dari karyawan, dan 

komunikasi. . Menurut Hanley et al., (2019) Kinerja dapat diartikan sebagai tingkat 

hasil kerja atau kemampuan karyawan dalam mencapai persyaratan-persyaratan 
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pekerjaan yang diberikan baik dari segi kualitas maupun kuantitas dan juga 

bermakna sebagai ukuran suatu hasil kerja. 

Di masa sekarang ini perusahaan dituntut agar perusahaan mempunyai suatu 

standar atau bisa disebut juga mutu terpadu dalam mempertahankan keunggulan 

dan keunikan terhadap produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. 

Mutu dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan atau didefinisikan sebagai 

tingkat keunggulan, jadi mutu relatif bersifat positif atau bersifat kebaikan. Di 

dalam Manajemen produk atau jasa yang bermutu yang dihasilkan oleh perusahaan 

adalah produk-produk atau jasa yang telah diharapkan dan sesuai dengan standar 

konsumen. Maka dari itu penulis menyimpulkan bahwa Manajemen Mutu Terpadu 

adalah sesuatu yang harus diperhatikan perusahaan guna mencapai TQM (Total 

Quality Management ) atau bisa disebut dengan pengendalian mutu terpadu 

perusahaan yang dijalankan oleh sumber daya manusia perusahaan itu sendiri.  

TQM atau disebut Total Quality Management merupakan suatu pendekatan 

dalam meningkatkan kualitas produk atau jasa secara sistematis dengan 

menggunakan beberapa mediasi dan diaplikasikan secara luas oleh banyak 

perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan. Total Quality Management (TQM) 

pada masa sekarang ini telah menerima beberapa definisi berbeda,. Salah satunya 

Menurut Zhang et al., (2012) dan Iyer et al., (2013) dalam Tortorella et al., (2020) 

TQM didefinisikan sebagai pendekatan strategis dalam meningkatkan peran 

mediasi pembelajaran organisasi yang mencakup beberapa teknis produktivitas dan 

budaya organisasi. TQM merupakan sebagai faktor pembangun keunggulan 

kompetitif perusahaan berkelanjutan. Menurut Saha et al., (2022) TQM dapat 

menjadi strategi untuk membantu perusahaan atau bisnis dalam memperoleh 

keberlanjutan jangka panjang dengan mengembangkan keunggulan kompetitif 

organisasi.  

Menurut Poernomo (2016), penerapan TQM dilakukan sebagai salah satu 

strategi perusahaan dalam menghasilkan kinerja pelayanan yang baik, sehingga 

pelaksanaannya berorientasi pada kepuasan pelanggan dan melibatkan seluruh 

anggota perusahaan termasuk karyawan. Dari sini dapat dikatakan bahwa praktik 

TQM ditujukan untuk melakukan perbaikan secara terus menerus agar dapat bisa 
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menghasilkan hasil yang terbaik dan unggul dalam persaingan perusahaan. Ruang 

lingkup TQM pada beberapa periode terakhir ini telah diperluas untuk lebih 

mencakup aspek-aspek yang lebih luas contohnya kewajiban sosial dan kebijakan 

lingkungan  (Tasleem et al., 2019).Terkait dengan Kinerja karyawan, pada dasarnya 

penerapan TQM yang dilakukan secara terencana dan terarah diharapkan dapat 

membantu dalam peningkatan produktivitas dan kinerja karyawan (Poernomo, 

2016) Oleh karena itu, perusahaan perlu membuat sistem pengukuran kinerja yang 

tepat untuk mengetahui karakteristik dan kualitas kinerja serta mengidentifikasi 

tindakan-tindakan yang dapat diambil dalam upaya meningkatkan produktivitas 

kerja karyawan. 

Adapun Penelitian tentang  Pengaruh faktor organisasi, terhadap Quality 

Management yang mengambil objek sebuah Desa di Magelang Indonesia yang 

ditunjukan oleh Atmaja et al., (2024) yang menemukan bahwa faktor organisasi 

berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing dan kinerja kualitas atau Quality 

Management memediasi pengaruh faktor organisasi terhadap keunggulan bersaing. 

Dalam hal ini, TQM sebagai sistem manajemen mutu yang berorientasi pada 

kualitas produk dan jasa, mempunyai tujuan akhir yakni mencapai kepuasan 

pelanggan (Samsir, 2014). 

Sebagai bagian penting dari manajemen kualitas di organisasi, beban kerja 

memiliki dampak yang signifikan terhadap kinerja karyawan di Kokuo Family 

Massage & Reflexology. Pengelolaan beban kerja yang efektif dapat meningkatkan 

efisiensi operasional dan mengurangi stres karyawan yang sering kali menjadi 

penyebab menurunnya kinerja. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa beban 

kerja yang berlebihan dapat menyebabkan burnout, yang pada akhirnya akan 

berdampak negatif pada produktivitas dan kualitas layanan. Oleh karena itu, 

manajemen beban kerja yang efektif tidak hanya penting untuk menjaga 

keseimbangan antara tuntutan pekerjaan dan kemampuan karyawan tetapi juga 

untuk menciptakan lingkungan kerja yang kondusif. Dengan pengaturan beban 

kerja yang seimbang, karyawan akan lebih mampu memenuhi standar kualitas yang 

ditetapkan oleh TQM, sehingga mendukung pencapaian tujuan perusahaan secara 

keseluruhan. Menurut  Lan et al., (2010), distribusi beban kerja yang adil dan 
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terencana dapat meningkatkan kepuasan kerja dan loyalitas karyawan terhadap 

organisasi. Oleh karena itu, penting bagi manajer untuk secara rutin memantau dan 

memahami beban kerja karyawan guna memastikan bahwa mereka tidak terlalu 

atau terlalu sedikit beban kerja. Langkah ini sejalan dengan upaya untuk mencapai 

keunggulan kompetitif dan kepuasan pelanggan, yang merupakan tujuan utama dari 

penerapan TQM di Kokuo Family Massage & Reflexology cabang Lotte Mall. 

Sama halnya dengan Gaya Kepemimpinan yang mana dilakukan oleh 

pemimpin atau pimpinan perusahaan dalam membuat karyawan atau anak buahnya 

dapat mengerti dan dipengaruhi perilakunya sesuai dengan arahan pemimpinnya. 

Pengaruh Gaya kepemimpinan yang efektif dapat meningkatkan motivasi 

karyawan, meningkatkan produktivitas dan dapat mencapai TQM (Total Quality 

Management) yang mana akan mempengaruhi atau meningkatkan Kinerja 

Karyawan dalam pekerjaannya di perusahaan. Gaya kepemimpinan yang berupa 

aspek seperti: motivasi, komunikasi, semangat, pembekalan karakter, serta 

menginspirasi sangat dibutuhkan dalam meningkatkan Kinerja Karyawan.  

  Kokuo Family Massage & Reflexology merupakan perusahaan yang 

bergerak di bidang Jasa Pijat dan Reflexology atau pijat refleksi yang mana 

cabangnya tersebar di hampir seluruh daerah Jakarta atau Jabodetabek dan 

sekitarnya. Perusahaan ini didirikan oleh Bapak Sofyan Susilo sebagai Komisaris 

dan beroperasi sejak tahun 2003 dan memiliki total terapis kurang lebih 1.500 

orang. Alasan Penulis memilih perusahaan Kokuo Family Massage & Reflexology 

karena di perusahaan tersebut terdapat penurunan kinerja karyawan dari beberapa 

waktu atau periode tertentu.. Dalam industri jasa seperti Kokuo Family Massage, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam 

mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar. Implementasi TQM dapat 

membantu perusahaan dalam meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi 

biaya, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. TQM (Total Quality Management) 

atau Standar Kualitas Mutu kurang optimal dan masih ada beberapa kekurangan 

yang mengakibatkan custumer memberikan complain terhadap perusahaan Namun, 

tantangan terkait beban kerja yang tinggi dan gaya kepemimpinan yang kurang 

efektif dapat menghambat pencapaian tujuan perusahaan. 
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Berikut ini Peneliti menyisipkan data complain yang berasal dari 

pengumpulan data dari Google Maps Review dan hasil pengumpulan complaint 

masuk dari Kokuo Family Massage & Reflexology cabang Lotte Mall  

Sumber : Kokuo Family Massage & Refloxology  

Gambar 1.1 Data Komplain Kinerja Karyawan Kokuo Family Massage & 

Reflexology Lotte Mall 

  

Melalui Grafik diatas, dapat diketahui bahwa tingkat komplainan dari tahun 

2021 – 2022  saat sedang pandemi COVID-19 mengalami penurunan , akan tetapi 

dari tahun 2022 – 2024 mengalami peningkatan yang signifikan yang bisa jadi 

disebabkan karena pandemi  COVID-19 sudah berakhir dan para market pasar atau 

target custumer sudah membaik dan meningkat. Akan tetapi target costumer 

meningkat jika dilihat dari data complain tersebut mengacu kepada kinerja para 

terapis atau staff costumer service yang kurang optimal. Contoh bentuk komplain 

atau laporan keluhan yang dikeluhkan pelanggan adalah sebagai berikut : Pijatan 

terapis yang membuat pelanggan nyaman, ini dalam artian pijatannya kurang berasa 

atau tenaganya terlalu kencang, terapis tidur saat sedang treatment atau melayani 

pelanggan, Costumer Service yang lalai saat menerima pesanan pelanggan, 

Pelanggan yang terlalu lama disuruh menunggu oleh staff Costumer Service yang 

hendak memanggil terapis,  dan terapis yang tidak menghentikan atau tidak mem-
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pause alarm saat hendak mengambil handuk dan sabun. Berdasarkan data keluhan 

atau komplain  yang mengindikasikan buruknya kinerja kerja para terapis, para staff 

dan Costmer Service maka besar kemungkinan penerapan Total Quality 

Management (TQM), Beban Kerja, dan program pemberdayaan karyawan seperti 

Gaya Kepemimpinan akan memberikan dampak yang signifikan terhadap kinerja 

kerja karyawan di Kokuo Family Massage & Reflexology Lotte Mall. TQM 

memiliki potensi besar untuk meningkatkan kinerja dengan meningkatkan efisiensi 

dan standar operasional yang lebih tinggi. TQM mencakup kebijakan kualitas dan 

praktik yang baik. Penting untuk dicatat bahwa kinerja yang buruk dapat 

berdampak negatif terhadap produktivitas dan hasil kerja, yang pada gilirannya 

dapat berdampak negatif terhadap kemampuan karyawan untuk melakukan 

pekerjaan mereka secara efektif dan konsisten. Sebaliknya, jadwal kerja yang 

fleksibel dapat memastikan bahwa karyawan tetap termotivasi dan mampu 

melaksanakan tugas mereka dengan cara yang efisien. Hal ini mendorong agar para 

karyawan tidak mengalami beban kerja yang signifikan yang dapat menghambat 

kinerja perusahaan. Untuk mendorong karyawan mencapai kinerja terbaik, gaya 

kepemimpinan yang otoriter bisa jadi malah mengurangi motivasi dan kreativitas. 

Dalam hal ini, gaya kepemimpinan yang diterapkan juga memainkan peran kunci. 

Oleh karena itu, ketiga faktor utama ini TQM, beban kerja, dan gaya kepemimpinan 

memiliki dampak positif dan negatif yang berbeda-beda terhadap kinerja karyawan, 

tergantung pada bagaimana ketiga faktor tersebut diintegrasikan dan ditangani di 

tempat kerja. Sebagai hasil dari peningkatan target basis pelanggan setelah 

pandemi, perbaikan yang dilakukan pada tiga variabel yang tersisa mungkin dapat 

mencegah penurunan yang signifikan dalam produktivitas karyawan selama masa 

transisi. Oleh karena itu, analisis yang lebih menyeluruh terhadap dampak dari 

keempat variabel ini diperlukan untuk mengidentifikasi strategi terbaik untuk 

memaksimalkan Kinerja kerja di Kokuo Family Massage & Reflexology cabang 

Lotte Mall  

Dalam konteks Kokuo Family Massage & Reflexology Lotte Mall, 

perusahaan ini menghadapi tantangan dalam meningkatkan kinerja karyawan untuk 

mengurangi komplainan yang naik terus menerus selama periode tertentu dan 
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menghadapi persaingan industri yang semakin ketat. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh TQM, Beban Kerja , dan gaya 

kepemimpinan terhadap kinerja karyawan di perusahaan tersebut. Dengan 

demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

meningkatkan pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja 

karyawan di perusahaan jasa . 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka 

peneliti tertarik untuk meneliti kinerja karyawan , produktivitas kerja dan gaya 

kepemimpinan yang dapat mencapai nilai atau hasil terbaik dari TQM (Total 

Quality Management) maka peneliti akan mengajukan judul ”PENGARUH TQM 

(Total Quality Management), BEBAN KERJA DAN GAYA 

KEPEMIMPINAN TERHADAP KINERJA KARYAWAN DI KOKUO 

FAMILY MASSAGE & REFLOXOLOGY LOTTE MALL  ” 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut :  

a. Penerapan TQM atau Pengendalian Mutu Terpadu yang kurang optimal dan 

memiliki berbagai celah terhadap kinerja karyawan di Kokuo Family 

Massage & Reflexology. 

b. Beban Kerja Karyawan yang terlalu berat sehingga membuat kinerja 

karyawan terhambat. 

c. Kurangnya Kepemimpinan dan gaya kepemimpinan atasan yang 

berpengaruh atas kinerja karyawan. 

d. Kualitas Pekerjaan karyawan yang menurun dalam konteks penerapan TQM 

di Kokuo Family Massage & Reflexology  

e. Pengelolaan beban kerja dalam meningkatkan kinerja karyawan di Kokuo 

Family Massage & Reflexology. 

3. Batasan Masalah  

Dikarenakan luasnya ruang lingkup penelitian dan keterbatasan waktu yang ada, 

maka akan dilakukan pembatasan masalah di penelitian ini. Berdasarkan uraian 
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yang terdapat di identifikasi masalah , maka penulis mengemukakan pembatasan 

masalah sebagai berikut :  

o Peneliti akan meneliti  3 Variabel Independen yang akan diuji yaitu : TQM, 

Beban Kerja dan Gaya Kepemimpinan. 

o Peneliti akan meneliti 1 Variabel Dependen yaitu :  Kinerja Karyawan 

Kokuo Family Massage & Reflexology  

o Alat Analisis pada penelitian ini akan menggunakan alat analisis yang 

sederhana yaitu dengan menggunakan metode penelitian Kuantitatif  

o Subjek untuk melakukan penelitian hanya dibatasi pada Karyawan Kokuo 

Family Massage & Reflexology cabang Lotte agar pengumpulan data dapat 

menjadi efisien baik dari segi waktu, biaya dan tenaga. 

4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan Latar Belakang dan batasan masalah yang ada, dapat diuraikan 

beberapa masalah yang dapat dikemukakan berupa pertanyaan sebagai berikut :  

a. Apakah TQM (Total Quality Management) berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan Kokuo Family Massage & Reflexology? 

b. Apakah Beban Kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan Kokuo Family 

Massage & Reflexology? 

c. Apakah Gaya Kepemimpinan berpengaruh terhadap kinerja karyawan 

Kokuo Family Massage & Reflexology? 

B. Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan  

Tujuan dalam penelitian ini sebagai berikut :  

a. Untuk Menguji secara empiris apakah terdapat pengaruh TQM terhadap 

peningkatan Kinerja Karyawan Kokuo Family Massage & Reflexology? 

b. Menguji Secara Empiris hubungan antara Beban Kerja terhadap penurunan  

kinerja karyawan Kokuo Family Massage & Reflexology? 

c. Untuk Menguji secara empiris apakah terdapat pengaruh Gaya 

Kepemimpinan terhadap peningkatan Kinerja karyawan Kokuo Family 

Massage & Reflexology. 
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2. Manfaat  

a. Bagi Akademisi  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah  wawasan dan informasi para 

akademisi dan penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi kepada 

Universitas khususnya mata kuliah yang berkaitan dengan Manajemen 

Sumber Daya Manusia 

b. Bagi Perusahaan  

Peneliti berharap penelitian ini dapat membantu serta memberi informasi 

kepada para atasan , staff , dan karyawan perusahaan agar dapat mengetahui 

dan lebih memastikan kualitas Kinerja karyawan mereka. Dengan 

mengetahui dampak TQM, beban kerja, dan gaya kepemimpinan terhadap 

kinerja karyawan, manajemen dapat melakukan perbaikan dalam sistem 

manajemen, pembagian tugas, dan gaya kepemimpinan yang diterapkan. 

Dengan demikian, diharapkan kinerja karyawan dapat ditingkatkan secara 

signifikan, yang pada akhirnya akan memberikan dampak positif pada 

keseluruhan operasional perusahaan. 
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