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ABSTRAK 

Pengaruh Total Quality Management (TQM), Servant Leadership, dan 

Komitmen Organisasi Terhadap Kinerja Organisasi 

 

 

Penelitian ini bertujuan utuk menguji pengaruh Total Quality Management 

(TQM), Servant Leadership, dan Komitmen Organisasi Terhadap Kinerja 

Organisasi. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 88 responden dengan 

menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini menggunakan data primer 

yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kemudian dianalisis dengan 

menggunakan bantuan SPSS versi 25.  

Hasil penelitian menunjukkan Total Quality Management (TQM) 

berpengaruh positif signifikan terhadap Kinerja Organisasi, Servant Leadership 

berpengaruh positif signifikan terhadap Kinerja Organisasi, dan Komitmen 

Organisasi berpengaruh positif signifikan terhadap Kinerja Organisasi.  

 

Kata kunci : Total Quality Management, Servant Leadership, Komitmen 

Organisasi, Kinerja Organisasi. 
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ABSTRACT 

The Influence of Total Quality Management (TQM), Servant Leadership and 

Organizational Commitment On Organizational Performance 

 

This research aims to examine the influence of Total Quality Management 

(TQM), Servant Leadership, and Organizational Commitment on Organizational 

Performance. The sample in this study amounted to 88 respondents using the 

purposive sampling method. This research uses primary data obtained from the 

results of distributing questionnaires and then analyzed using SPSS version 25.  

The research results show that Total Quality Management (TQM) has a 

significant positive effect on Organizational Performance, Servant Leadership has 

a significant positive effect on Organizational Performance, and Organizational 

Commitment has a significant positive effect on Organizational Performance.  

 

Keywords: Total Quality Management, Servant Leadership, Organizational 

Commitment, Organizational Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Manajer perusahaan jasa menggunakan metode Total Quality Management 

(TQM) sebagai alat bantu yang digunakan dalam melaksanakan kinerjanya. 

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu sistem dan metodologi 

komprehensif yang digunakan untuk melaksanakan tugas operasional dalam 

suatu organisasi. Tujuannya adalah mengoptimalkan keunggulan kompetitif  

organisasi melalui perbaikan terus menerus atas barang, jasa, tenaga kerja, 

proses, dan lingkungannya berdasarkan karakteristik Total Quality Management 

(TQM) (Tjiptono, 1998). Total Quality Management (TQM) disebut pula 

pengelolaan mutu total yaitu sebuah konsep yang berupa usaha meningkatkan 

mutu secara terus menerus di semua tingkatan manajemen dan struktur 

organisasi (Harianto, 2005). 

Pelaku dunia bisnis harus menyadari pentingnya pencapaian mutu. 

Oganisasi yang berfokus pada pencapaian mutu menyadari bahwa keterampilan 

mendengarkan dan memberi respon yang cepat terhadap pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan tertentu para pelanggan dan klien merupakan rahasia 

keberhasilan dalam mencapai mutu. Sebagai contoh, perusahaan IBM 

(International Business Machines Coorporation) mengukur mutu sama dengan 

keseluruhan kepuasan pelanggan. Kemampuan menerapkan Total Quality 



2 
 

 
 

Management (TQM) merupakan hal yang sangat tepat untuk meningkatkan 

kemampuan semua elemen organisasi secara berkelanjutan (Sallis, 2014). 

Di setiap oraganisasi, kepemimpinan memegang peran yang penting 

sebagai faktor penentu tercapainya tujuan organisasi yang lebih efektif dan 

efisien. Pentingnya kepemimpinan tercermin dalam kenyataan bahwa suatu 

organisasi dibawah kepemimpin tertentu berhasil meningkatkan produktivitas 

dan kinerja, namun dibawah kepemimpin yang lain tidak berhasil meningkatkan 

produktivitas dan kinerja, atau sebaliknya. Kemampuan seorang pemimpin 

dalam menetapkan knowledge, attitudes dan practice yang disertai pendekatan 

maupun gaya kepemimpinan yang sesuai memiliki dampak signifikan dalam 

menentukan kesuksesan pemimpin (Sulistiyani, 2011). Pemimpin merupakan 

figur yang menjadi simbol, panutan, pendorong, dan sumber pengaruh dalam 

mengarahkan berbagai kegiatan dan sumber daya organisasi menuju pencapaian 

tujuannya.  

Servant leadership merupakan sebuah model kepemimpinan yang  

menempatkan kualitas  pelayanan  kepada  orang  lain  sebagai  prioritas. 

Menurut Spears (2002) servant leadership adalah konsep kepemimpinan 

dimana seorang pemimpin memberikan prioritas pada pelayanan, dimulai dari 

perasaan alami untuk melayani dan menempatkan pelayanan sebagai fokus 

utama. Prioritas pilihan ini membawa aspirasi dan motivasi yang mendasari 

kepemimpinan. Servant leadership menekankan pelayanan kepada bawahan 

dan upaya membangun hubungan yang kuat antara pemimpin dan anggota tim. 

Motivasi utama dari kepemimpinan ini adalah mendorong keberhasilan orang  
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lain, membantu tercapainya tujuan orang lain, dan sebagai akbiatnya, mencapai 

sasaran bersama atau tujuan organisasi (Rahmi & Jarkawi, 2023). Melalui 

promosi dan pembangunan rasa kebersamaan di antara para pengikutnya, 

organisasi dapat berhasil mencapai tujuannya. Kepemimpinan sejati muncul 

dari mereka yang motivasi utamanya untuk membantu orang lain, dan orang 

lain termotivasi untuk mengikutinya (Dierendonck & Pattersen, 2010). 

Kinerja manajer akan meningkat bila manajer memiliki komitmen 

organisasi yang kuat (Pratiwi et al, 2019). Komitmen organisasi penting bagi 

keberadaan organisasi dalam melihat kepedulian seorang karyawan terhadap 

keberadaan organisasi dan bagaimana karyawan ikut serta memelihara 

keanggotaannya terhadap organisasi. Tingkat komitmen anggota organisasi 

terhadap tujuan, nilai, dan budaya organisasi dapat memengaruhi kinerja 

organisasi. Menurut Sinaga (2009) komitmen organisasi yaitu tingkat 

kepedulian anggota organisasi untuk menunjukkan loyalitas yang tinggi 

terhadap keberadaan organisasi. Komitmen organisasi yang kuat menyebabkan 

individu akan berusaha keras dalam mencapai tujuan dan kepentingan 

organisasi atas nama organisasi, hal ini berpengaruh langsung terhadap kinerja 

manajerial karena individu berkontribusi aktif terhadap pencapaian 

keberhasilan organisasi (Nouri & Parker, 1998). 

Menurut Lusthaus (2002) kinerja organisasi didefinisikan sebagai 

pencapaian organisasi terhadap tujuan yang telah ditetapkan dalam misinya 

dengan menghabiskan tingkat sumber daya organisasi yang dapat diterima, 

guna mencapai tujuan kelangsungan hidup jangka panjang dan kelangsungan 
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hidup organisasi. Kinerja organisasi merupakan hasil usaha dan perilaku seluruh 

individu yang bekerja dalam organisasi di semua departemen dan divisi serta 

merupakan indikator tingkatan prestasi yang dapat dicapai dan mencerminkan 

keberhasilan suatu organisasi (Atar, 2021). Agar dapat mencapai kinerja yang 

baik dan bermutu diperlukan adanya upaya yang efektif dan efisien. 

Menurut Blocher et al (2000) perusahaan jasa dituntut dapat aktif dalam 

menghadapi tantangan persaingan. Persaingan di industri jasa memberikan opsi 

beragam kepada konsumen, yang kini lebih peka terhadap nilai dan biaya dalam 

meminta produk dan jasa berkualitas tinggi. Untuk dapat bertahan dan berhasil 

dalam lingkungan yang kompetitif, perusahaan jasa harus menciptakan nilai 

tambah bagi konsumen dalam bentuk produk, jasa, dan pelayanan yang 

berkualitas.  

Menurut Masinambow dan Karuntu (2019) rumah sakit merupakan fasilitas 

kesehatan umum yang memiliki karakteristik tersendiri yang dibentuk serta 

dipengaruhi oleh kemajuan ilmu kesehatan, teknologi, dan dinamika kehidupan 

sosial ekonomi masyarakat serta tetap meningkatkan pelayanan yang lebih 

bermutu juga terjangkau oleh masyarakat agar terwujudnya derajat kesehatan 

yang maksimal. Kesehatan merupakan kebutuhan utama dalam kehidupan 

masyarakat. Dengan peningkatan kesejahteraan hidup sehari-hari, tuntutan 

terhadap layananan kesehatan yang berkualitas di rumah sakit pun semakin 

meningkat. Oleh karena itu, penyedia layanan kesehatan termasuk rumah sakit 

didorong untuk meningkatkan kualitas pelayanan, baik pelayanan bersifat 

penyembuhan penyakit, peningkatan kualitas hidup, juga kualitas pelayanan 
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yang memberikan kepuasan bagi konsumen selaku pengguna jasa kesehatan. 

Kondisi seperti ini menuntut agar perusahaan kesehatan meningkatkan 

kemampuan operasional dan manajerial nya (Sigilipu, 2013). 

Syarat pokok pelayanan kesehatan masyarakat yang baik, menunjuk  pada  

tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggarakan, yang disatu 

pihak dapat memuaskan para pemakai jasa pelayanan dan dipihak lain tata cara 

penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta standar yang telah 

ditetapkan. Rumah sakit sebagai spesialisasi penyedia layanan  kesehatan,  

penguatan  posisi  klien,  dan  tekanan  akreditasi  telah  memotivasi  organisasi  

layanan kesehatan  untuk  menerapkan  konsep  Total Quality Management 

(TQM). Total Quality Management (TQM) adalah salah satu pendekatan yang 

membantu rumah sakit untuk meningkatkan mutu pelayanan (Kurniawan et al, 

2022).  

Mutu  pelayanan di  rumah  sakit  dianggap  sebagai  metode  untuk  

meningkatkan  kebutuhan  dan  harapan  pasien (Wardhani  et  al,  2009).  Selain 

itu, kepuasan pasien yang tinggi juga dapat membantu rumah sakit membangun 

citra yang baik, meningkatkan kepercayaan masyarakat dan memperluas 

jaringan pasien. Maka, rumah sakit harus menyusun strategi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memastikan pasien puas dengan 

pelayanan yang diberikan (Suhendi et al., 2023) 

Peneliti menemukan beberapa data mengenai Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) di dashboard beberapa rumah sakit yang akan dijadikan lokasi 

penelitian, diantaranya:  
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Gambar 1. 1 

Indeks Kepuasan Masyarakat RSUD Dr. Drajat Prawiranegara 

 

        

  Sumber: Laman Google RSUD Dr. Drajat Prawiranegara 

 

Gambar 1. 2 

Indeks Kepuasan Masyarakat RS Krakatau Medika 

   

Sumber: Laman Google RS Krakatau Medika 

 

Gambar 1. 3 

Indeks Kepuasan Masyarakat RS Hermina Ciruas 

 

Sumber: Laman Google RS Hermina Ciruas 
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Data-data Indeks Kepuasan Masyarakat pada tiga rumah sakit tersebut 

sebagian besar sudah menunjukan pelayanan yang bagus dan berada di atas 

standar pelayanan minimal; sebagian sudah menunjukan pelayanan sesuai 

standar; dan sebagian kecil masih berada di bawah standar. Namun, hasil studi 

pendahuluan menunjukkan adanya kesenjangan antara apa yang diharapkan 

dengan kenyataan yang dirasakan pasien terhadap  kualitas  pelayanan. Seperti: 

terjadi diskriminasi terhadap masyarakat yang kurang mampu dalam menerima 

pelayanan kesehatan, rumitnya proses yang harus dilewati, waktu yang 

ditentukan tidak jelas sehingga pasien harus menunggu lama, tenaga medis yang 

terbatas, dan terkhusus pada pelayanan  kesehatan yang tidak ramah. Saat ini di 

Indonesia juga masih kekurangan dokter terutama dokter spesialis serta 

distribusi nya yang tidak merata. Ini berdampak pada mutu pelayanan yang 

tidak sama di setiap rumah sakit (Kompasiana, 2023).  

Penerapan Total Quality Management (TQM) yang belum optimal menjadi 

fenomena yang signifikan dan merupakan tantangan serius bagi pengelola, 

pimpinan, dan karyawan di rumah sakit. Pelayanan rumah sakit yang belum 

optimal merupakan implikasi dari lemahnya Total Quality Management (TQM). 

Prospek peningkatan kualitas pelayanan kesehatan secara berkelanjutan 

merupakan kebijakan bidang manajemen bisnis yang ditopang oleh otonomi 

umum dalam semua jenjang dan unit kerja untuk menjamin akuntabilitas dan 

kelancaran strategi bersaing rumah sakit. 
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Kebijakan ini dapat diwujudkan melalui program penerapan Total Quality 

Management (TQM) secara efisien dan efektif. Perusahaan yang fokus 

memberikan pelayanan terbaik serta selalu memperbaiki proses yang ada, akan 

meningkatkan kinerja perusahaan (Sanjaya & Purnawati, 2019). Untuk 

membangun  kepentingan diatas, diperlukan hubungan yang baik antara 

pimpinan dan anggota tim, hal ini sesuai dengan peran servant leadership. 

Sebuah perusahaan juga membutuhkan komitmen organisasi yang merupakan 

keyakinan yang terinternalisasi di antara karyawan dan menjadi bagian dari 

keberadaan mental mereka (Bastian, 2023). Dengan komitmen yang kuat dan 

terintergasi, karyawan cenderung bekerja lebih keras, mampu berkolaborasi, 

dan berusaha mencapai sasaran organisasi.  

Penelitian Zehir dan Zehir (2023) telah menguji praktik Total Quality 

Management (TQM) pada kinerja keuangan dan operasional rumah sakit. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Total Quality Management (TQM) berpengaruh 

posistif signifikan terhadap kinerja keuangan dan operasional rumah sakit. 

Namun, penelitian Mengistie (2019) menunjukkan bahwa terdapat indikator 

Total Quality Managemet (TQM) yang tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja organisasi. Lebih lanjut penelitian Muller et al (2018) menemukan 

bahwa perilaku  kepemimpinan pelayanan  berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja organisasi. Serta penelitian Dinku (2018) menunjukkan bahwa 

komitmen karyawan berpengaruh terhadap kinerja organisasi. Tetapi, penelitian 

Marampa et al (2021) menunjukkan bahwa komitmen organisasi berpengaruh 

negatif terhadap kinerja organisasi. 



9 
 

 
 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk mengkaji pengaruh Total 

Quality Management (TQM), servant leadership, dan komitmen organisasi 

terhadap kinerja organisasi. Pembaruan dalam penelitian ini yaitu variabel 

servant leadership. Pemilihan variabel ini karena servant leadership sebagai 

pendekatan inovatif, servant leadership merupakan suatu gaya kepemimpinan 

yang mengutamakan membantu bawahan dan membina hubungan yang kuat 

antara pemimpin dan anggota tim sehingga menimbulkan kebersamaan. Dengan 

membangun rasa kebersamaan di antara para pengikutnya, suatu organisasi  

dapat berhasil mencapai tujuan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penelitian ini diajukan dengan 

judul sebagai berikut : PENGARUH TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

(TQM), SERVANT LEADERSHIP DAN KOMITMEN ORGANISASI 

TERHADAP KINERJA ORGANISASI (Studi Empiris Pada Rumah Sakit di 

Kota Serang, Kota Cilegon, dan Kabupaten Serang). 

 

1.2 Rumusan Masalah  

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

organisasi ? 

2. Apakah servant leadership berpengaruh terhadap kinerja organisasi ? 

3. Apakah komitmen organisasi berpengaruh terhadap kinerja organisasi ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap kinerja 

organisasi. 

2. Mengetahui pengaruh servant leadership terhadap kinerja organisasi. 

3. Mengetahui pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja organisasi. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan berbagai manfaat,  antara 

lain: 

1. Manfaat Praktis:  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengembangan teori agar bisa menerapkan Total Quality Management 

(TQM), servant leadership, dan komitmen organisasi dengan baik untuk 

mendapatkan kinerja organisasi yang lebih baik.  

2. Manfaat Teoritis:  

Penelitian ini di harapkan dapat di gunakan sebagai referensi, 

sumber pembelajaran, dan dapat memberikan bukti empiris mengenai 

pengaruh Total Quality Management (TQM), servant leadership, dan 

komitmen organisasi terhadap kinerja organisasi untuk penelitian 

selanjutnya. 
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