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Abstract

Operational performance is one of the Company's ongoing supports. The goals to be
achieved by the company can be influenced by operational performance, so it Is mandatory
for the company to maximize its operational performance. The purpose of this study is to
determine how the components of total quality management represented by customer
satisfaction, employee empowerment, continuous quality Improvement, and fact-based
management aftfect operational performance. Employees at Bank Mandiri in Yogyakarta
were given a questionnaire to obtain research data. The results showed that customer
satisfaction, employee empowerment, and continuous quality improvement were proven to
have a negative influence on operational performance. While fact-based management in
this study is proven to have a positive influence on operational performance. That way it
can be concluded that increasing customer satisfaction, employee empowerment, and
continuous quality improvement actually reduce operational performance, while
management based on facts shows the opposite results that are able to improve operational
performance.

Keywords: Customer Satistaction;, Employee Empowerment; Continuous Quality
Improvement, Fact-Based Management; Operational Performance.

Penerapan 7otal Quality Management Dalam Kinerja
Operasional

Abstrak

Kinerja operasional merupakan salah satu penunjang berlangsungan Perusahaan. Tujuan
yang ingin dicapai oleh perusahaan dapat dipengaruhi oleh kinerja operasional, sehingga
wajib bagi perusahaan untuk memaksimalkan kinerja operasionalnya. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui bagaimana komponen dari total quality management yang
diwakili oleh kepuasan pelanggan, pemberdayaan karyawan, peningkatan mutu
berkelanjutan, dan manajemen berdasarkan fakta memengaruhi kinerja operasional.
Karyawan pada Bank Mandiri yang berada di Yogyakarta diberi kuesioner untuk
mendapatkan data penelitian. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pelanggan,
pemberdayaan karyawan, dan peningkatan mutu berkelanjutan terbukti memiliki
pengaruh negatif pada kinerja operasional. Sementara manajemen berdasarkan fakta
pada penelitian ini terbukti memiliki pengaruh positif pada kinerja operasional. Dengan
begitu dapat disimpulkan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan, pemberdayaan
karyawan, dan peningkatan mutu berkelanjutan justru menurunkan kinerja operasional,
sementara manajemen berdasarkan fakta menunjukkan hasil yang sebaliknya bahwa
mampu meningkatkan kinerja operasional.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Pemberdayaan Karyawan; Peningkatan Mutu
Berkelanjutan; Manajemen Berdasarkan Fakta; Kinerja Operasional.
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1.Pendahuluan

Perusahaan yang mampu bertahan dan bersaing adalah perusahaan yang dapat
memanfaatkan sumber daya yang dimiliki sehingga kinerja dapat dicapai dengan mudah
[1]. Selain itu, kinerja operasi dapat berdampak positif atau negatif pada keberlangsungan
perusahaan [1]. Kinerja operasi yang tinggi akan membantu bisnis mencapai tujuan dan
menjadi modal untuk bertahan dalam persaingan yang semakin ketat [1].

Menurut [2], Total Quality Management (TQM) adalah pendekatan kualitas yang
diakui secara global yang memungkinkan pengembangan produk dan layanan berkualitas
tinggi serta peningkatan kinerja organisasi. Akibat persaingan global saat ini, perusahaan
harus mempertimbangkan pendekatan TQM agar dapat bersaing di pasar internasional [3].
Selain itu, [4] menjelaskan bahwa TQM dapat menciptakan budaya kualitas dalam
organisasi yang menghasilkan peningkatan berkelanjutan dalam kualitas baik produk
maupun jasa.

Perusahaan yang berfokus pada kepuasan pelanggan berkonsentrasi pada tuntutan
atau harapan konsumen terutama melalui pengukuran, seperti manajemen berdasarkan
fakta, pemberdayaan karyawan, peningkatan mutu berkelanjutan, dan kepuasan
pelanggan. Komponen TQM sangat bergantung pada pemikiran atau kesan konsumen
terhadap layanan atau produk tertentu yang ditawarkan oleh perusahaan, sehingga dapat
berdampak pada kinerja operasional [5]. Menurut [6], perusahaan harus selalu membuat
hubungan yang baik dengan pelanggannya. Oleh karena itu, perusahaan dapat menentukan
apa yang diharapkan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Perusahaan
harus meningkatkan kepuasan pelanggan melalui perkembangan ekspektasi pelanggan,
yang akan memungkinkan mereka untuk menyesuaikan kinerja operasional mereka sesuai
dengan ekspektasi pelanggan [7].

[8] menyatakan bahwa pemberdayaan karyawan adalah komponen yang sangat
mempengaruhi kinerja operasional karena mendorong orang untuk lebih terlibat dalam
pengambilan keputusan, yang dapat meningkatkan kemampuan, rasa memiliki, dan
tanggung jawab yang mereka miliki. Menurut [9], pemberdayaan karyawan berarti memberi
karyawan tanggung jawab dan wewenang untuk membuat keputusan tentang
pembangunan produk dan pengambilan keputusan secara keseluruhan.

Untuk kesuksesan kinerja operasional, karyawan harus terus meningkatkan kualitas
pengelolaan tugas sehari-hari. Menurut [10], peningkatan mutu bergantung pada
pendekatan manajemen proses yang menghasilkan proses inovasi yang berkelanjutan serta
perbaikan produk dan layanan. Nilai yang diterima oleh bisnis dapat meningkat secara
bertahap dan signifikan jika perusahaan melakukan peningkatan mutu berkelanjutan [11].
Semua pihak harus terlibat dalam peningkatan mutu berkelanjutan karena menghasilkan
peningkatan hubungan konsumen, kreativitas karyawan, Kkinerja operasional, dan
perkembangan perusahaan [12].

[13] menyatakan bahwa manajemen berdasarkan fakta adalah gagasan dasar bahwa
perusahaan harus membuat keputusan berkualitas tinggi yang didasarkan pada kombinasi
pemikiran kritis dan fakta terbaik saat ini. [14] menyatakan bahwa jika penerapan TQM
dapat dilakukan dengan baik, maka penerapan kinerja operasional seperti pemilihan,
perancangan, pembaharuan, pengoperasian, dan pengawasan sistem-sistem akan berhasil.

Bank Mandiri, yang berbasis di Yogyakarta, adalah subjek penelitian ini. Dengan visi
dan misi yang jelas dan dukungan penuh dari manajemen, Bank Mandiri terus berupaya
dan mendorong penerapan TQM, antara lain melalui pemberdayaan karyawan dan
peningkatan kepuasan pelanggan, sehingga mampu meningkatkan kinerja perusahaan.
Kinerja operasional Bank Mandiri terus ditingkatkan, seperti yang ditunjukkan oleh nilai
aset yang dimilikinya. Hal ini ditunjukkan oleh posisi non-performing loan (NPL) gross bank
only yang turun ke level 1,88% pada kuarta IV/2022. Posisi ini jauh lebih baik dari posisi
September 2021, ketika NPL tersebut sempat menyentuh 2,81%. Pada tahun 2022, Bank
Mandiri terpantau berhasil menghimpun total dana pihak ketiga (DPK) senilai 15,46%
menjadi Rp. 1,492,6 triliun, sementara pada tahun 2021, DPK tersebut mencatat Rp.
1.292,73 triliun. Peningkatan total dana murah sebesar 21,63% menjadi Rp. 1.094,55 triliun
mendukung pencapaian ini.

Dengan demikian, peneliti ingin mengetahui apakah penerapan TQM benar-benar
dapat meningkatkan kinerja operasional Bank Mandiri, terutama di Yogyakarta, yang
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belum pernah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan, pemberdayaan karyawan, peningkatan mutu
berkelanjutan, dan manajemen berdasarkan fakta adalah elemen-elemen TQM yang mampu
memengaruhi kinerja operasional.

2.Lateratur Review

2.1. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefinisikan oleh [15] sebagai penilaian evaluasi setelah
transaksi tertentu. Kepuasan pelanggan didasarkan pada persepsi pelanggan tentang nilai
yang mereka terima selama transaksi, dimana nilai tersebut sebanding dengan kualitas
layanan yang mereka terima sehubungan dengan harga yang ditawarkan kepada mereka
[16]. Menurut [17], kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan adalah dua hasil layanan
pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat penting dan sangat penting untuk keberhasilan
perusahaan [18].

2.2. Pemberdayaan Karyawan

Pemberdayaan karyawan meningkatkan kepuasan karyawan dengan memberikan
informasi tentang kinerja mereka, pekerjaan mereka, dan tujuan perusahaan [19].
Pemberdayaan psikologis meningkatkan hubungan antara karyawan dan perusahaan dan
meningkatkan keyakinan mereka terhadap pekerjaan apa pun yang mereka lakukan [20].
Pemberdayaan karyawan menekankan berbagai informasi formal dan informal, keterlibatan
karyawan dalam pengambilan keputusan, dan peningkatan kepercayaan diri [20].

2.3. Peningkatan Mutu Berkelanjutan

Upaya sistematis untuk menemukan dan menggunakan cara-cara berperilaku untuk
aktif dan berulang kali mengambil inisiatif untuk memperkenalkan perubahan disebut
peningkatan mutu berkelanjutan. Sebaliknya, inisiatif peningkatan mutu biasanya berasal
dari proses yang lebih dikembangkan di tempat kerja [21]. Menurut [22], peningkatan mutu
berkelanjutan berfokus pada layanan pelanggan, produk, dan proses produksi, yang
menghasilkan tingkat pencapaian yang terus meningkat untuk menyelesaikan tugas saat
in1 dengan benar dan memperbaikinya di masa depan. Perusahaan dapat menerapkan
praktik peningkatan mutu berkelanjutan ketika mereka mengubah proses untuk memenuhi
kebutuhan operasional saat ini dan memberikan alat yang efektif bagi karyawan [23].

2.4. Manajemen Berdasarkan Fakta

[24] memberikan penjelasan tentang alasan manajemen adalah berdasarkan kinerja
operasional. Untuk menjalankan manajemen berdasarkan fakta yang baik, diperlukan
pemahaman yang mendalam tentang keadaan sebenarnya melalui pengumpulan dan
analisis data yang akurat. [25] menekankan penggunaan fakta dan data untuk
merencanakan, melaksanakan, memeriksa hasil, dan mengambil tindakan perbaikan
berdasarkan temuan. Penggunaan data dan informasi yang akurat dan relevan untuk
pengambilan keputusan yang berbasis pada bukti dikenal sebagai manajemen berdasarkan
fakta [26]. Oleh karena itu, manajemen berdasarkan fakta membantu perusahaan membuat
pilihan yang lebih baik untuk menangani masalah dengan lebih baik.

2.5.  Kinerja Operasional

Kinerja operasional, menurut [27], adalah ketika sebuah perusahaan dapat
mengurangl biaya manajemen operasi, memenuhi waktu siklus pesanan, meningkatkan
efisiensi pemanfaatan bahan baku, dan memenuhi kapasitas pengiriman. Kinerja
operasional sangat penting bagi perusahaan manufaktur karena merupakan cara untuk
mengukur efektivitas produksi, kualitas produk, apakah pelanggan puas, dan pendapatan
dan keuntungan perusahaan. [28] berpendapat bahwa indikator kinerja operasional
merupakan hasil langsung dari penerapan TQM, atau langkah-langkah yang diambil untuk
mewujudkan komponen penting dari TQM.
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2.6. Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Positif Kepuasan Pelanggan pada Kinerja Operasional

Kepuasan pelanggan berkorelasi positif dengan kinerja operasional [29]. Kinerja
operasional dalam hal fleksibilitas, pengiriman, kualitas, dan biaya dipengaruhi oleh
kepuasan pelanggan [29]. Sebagaimana dinyatakan oleh [30], bisnis memiliki kemampuan
untuk memengaruhi kepuasan pelanggan melalui cara mereka berperilaku dan menanggapi
kebutuhan pelanggan, sehingga hal ini akan mendukung kinerja operasional. Untuk
mencapai kepuasan pelanggan, perusahaan dapat mengembangkan dan mempertahankan
keunggulan kompetitif melalui orientasi pasar, yang dapat meningkatkan kekuatan pasar,
memprioritaskan kebutuhan karyawan, memberikan layanan kepada pelanggan, dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Hi: Kepuasan Pelanggan Memiliki Pengaruh Positif pada Kinerja Operasional

Pengaruh Positif Pemberdayaan Karyawan pada Kinerja Operasional

Pemberdayaan karyawan akan meningkatkan harga diri dan kesetiaan karyawan
terhadap perusahaan [31]. Perusahaan yang memiliki lingkungan kerja yang lebih fleksibel
memungkinkan karyawan untuk menemukan dan memecahkan masalah dengan lebih
mudah [32]. Pemberitahuan karyawan meningkatkan kinerja operasional perusahaan
karena mereka membuatnya nyaman untuk berbagi ide kreatif mereka dan membantu
perusahaan menghemat biaya [33]. Mereka juga membantu mencari solusi untuk keluhan
pelanggan dan memberikan layanan terbaik, sehingga pelanggan menjadi lebih setia kepada
perusahaan [34]. [35] menyatakan bahwa pemberdayaan karyawan berdampak pada kinerja
operasional karena pemberdayaan ini dapat membuat karyawan ingin menyelesaikan tugas,
yang pada gilirannya meningkatkan kinerja operasional. [36] juga menyatakan bahwa
faktor yang sangat penting dalam kinerja operasional yang baik adalah pemberdayaan
karyawan yang ideal.
Hs: Pemberdayaan Karyawan Memiliki Pengaruh Positif pada Kinerja Operasional

Pengaruh Positif Peningkatan Mutu Berkelanjutan pada Kinerja Operasional

Peningkatan mutu berkelanjutan adalah bagian dari manajemen mutu yang
memengaruhi kinerja operasional. [37] menjelaskan bagaimana peningkatan mutu
berkelanjutan telah berkembang selama tiga puluh tahun terakhir, dan bagaimana hal itu
sangat penting bagi pelaku usaha modern untuk memenangkan persaingan. Perusahaan
mengejar peningkatan mutu berkelanjutan sebagai tujuan perbaikan mereka [38].
Peningkatan mutu berkelanjutan dilakukan untuk membantu organisasi mencapai tujuan,
sasaran, atau strateginya [39]. Menurut [40], peningkatan mutu berkelanjutan adalah
proses perubahan yang berkelanjutan yang direncanakan, diatur, dan sistematis yang
bertujuan untuk meningkatkan kinerja operasional dengan tujuan meningkatkan kinerja
operasional itu sendiri. Dalam pandangan ini, peningkatan mutu berkelanjutan dapat
didefinisikan sebagai peningkatan yang dilakukan pada tingkat yang lebih tinggi untuk
mendukung peningkatan kinerja operasional [41].
Hs: Peningkatan Mutu Berkelanjutan Memiliki Pengaruh Positif pada Kinerja Operasional

Pengaruh Positif Manajemen Berdasarkan Fakta pada Kinerja Operasional

Menurut [25], fakta dan analisis statistik yang obyektif adalah dasar pengambilan
keputusan yang baik. Perusahaan dapat menemukan dan menghilangkan variabel yang
tidak diinginkan dalam kinerja operasional dengan mengumpulkan dan menganalisis data
dengan benar. [24] mengatakan bahwa manajer yang baik harus mengandalkan data dan
informasi yang akurat untuk membuat keputusan yang baik. Data yang tepat dapat
membantu perusahaan memahami kinerja operasional saat ini dengan lebih baik,
memungkinkan perbaikan yang tepat, dan membantu mereka menangani tantangan yang
lebih sulit. [42] mengatakan bahwa pengumpulan dan analisis data sangat penting untuk
meningkatkan kinerja operasional dan kualitas. Manajemen berdasarkan fakta mencakup
penggunaan data untuk mengukur kualitas, menemukan penyebab ketidaksesuaian, dan
merencanakan perbaikan berkelanjutan. Diagram Ishikawa atau Diagram Sebab-Akibat
adalah alat analisis kualitas yang diciptakan oleh [43]. Metode ini menekankan betapa
pentingnya analisis data menyeluruh untuk menemukan penyebab utama masalah dalam
operasi; dengan memahami penyebab masalah ini, perusahaan dapat mengambil tindakan
yang tepat untuk meningkatkan kinerja operasional. [44] menjelaskan bagaimana

Prosiding 18th Urecol: Bidang Sosial, Ekonomi dan Psikologi 95



Published by:

e-ISSN: 2621-0584 >

LPPM (¢
PTMA\

KOORDINATOR WILAYAH JATENG & DIY

manajemen berdasarkan fakta mempengaruhi kinerja operasional. Umiarso juga
menjelaskan bahwa ini adalah dasar untuk membuat keputusan yang tepat tentang peluang
perbaikan yang dapat meningkatkan kinerja operasional perusahaan. Menurut [45],
perusahaan dapat menggunakan data, fakta, dan analisis yang otentik untuk meningkatkan
kinerja operasional mereka.

H4 Manajemen Berdasarkan Fakta Memiliki Pengaruh Positif pada Kinerja Operasional

2.7. Kerangka Penelitian
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Gambar 1. Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir dari penelitian ini disajikan dalam Gambar 1. Penelitian ini
berusaha membuktikan bahwa beberapa faktor dari dari penerapan TQM (kepuasan
pelanggan, pemberdayaan karyawan, peningkatan mutu berkelanjutan, manajemen
berdasarkan fakta) dapat memengaruhi kinerja operasional.

3.Metode

3.1. Populasi, Sampel, Metode Pengambilan Sampel

Penelitian ini menganalisis karyawan Bank Mandiri di Daerah Istimewa Yogyakarta
(DIY). Menurut rule of thumb oleh [46], batasan ukuran sampel responden adalah antara 30
dan 500. Berdasarkan [46] di atas, sampel dalam penelitian ini berkisar antara 30 dan 500
sampel. Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel purposive digunakan. Kriteria
sampel penelitian ini adalah karyawan Bank Mandiri di DIY. Karyawan juga memahami
dengan baik konsep kinerja operasional dan manajemen kualitas total.

3.2. Metode Pengambilan Data

Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner yang diberikan secara
langsung kepada karyawan dari pada Bank Mandiri yang berada di DIY. Kuesioner tersebut
berisikan pertanyaan yang berkaitan atau menggambarkan masing-masing variabel yang
digunakan dalam penelitian ini dan dinilai menggunakan skala Likert lima poin. Variabel
kepuasan pelanggan terdiri dari lima pertanyaan yang dikembangkan dari [47], variabel
pemberdayaan karyawan terdiri dari lima pertanyaan yang dikembangkan dari [48],
variabel peningkatan mutu berkelanjutan terdiri dari lima pertanyaan yang dikembangkan
dari [49], variabel manajemen berdasarkan fakta terdiri dari lima pertanyaan yang
dikembangkan dari [50], dan variabel kinerja operasional terdiri dari delapan pertanyaan
yang dikembangkan dari [51].

3.3. Metode Analisis Data
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Menurut [52], validitas penelitian diuji untuk menentukan jangkauan alat ukur yang
tepat untuk mengukur objek yang akan diukur. Aplikasi SmartPLS digunakan sebagai alat
analisis untuk menilai nilai /oading factor masing-masing indikator. Nilai Joading factor di
bawah 0,4 menghapus indikator dari model penelitian, dan nilai loading factor di atas 0,7
menandakan indikator tersebut baik [53]. Berikutnya mengukur reliabilitas, yaitu untuk
melihat hasil output SmartPLS dengan melihat reliabilitas komposit. [53] menyatakan
bahwa composite reliability digunakan untuk menghitung nilai reliabilitas antara indikator
konstruk yang membentuknya. Jika nilai reliabilitas komposit lebih dari 0,7 dan nilai
rekomendasi cronbach's alpha lebih dari 0,6, variabel dianggap baik. Selanjutnya untuk
menilai perancangan pengujian hipotesis, pengujian pengaruh langsung diperlukan. Metode
resampling bootstrap digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Jika hipotesis memiliki
p value kurang dari 0,5, maka hipotesis tersebut dikatanya diterima atau didukung [53].

4.Hasil dan Pembahasan

4.1. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Nilai Loading Factor
Indikator/ Kepuasan Pemberdayaan Peningkatan  Manajemen Kinerja
Variabel Pelanggan Karyawan Mutu Berdasarkan Operasional
(KP) (PK) Berkelanjutan Fakta (MBF) (KO)
(PMB)

KP1 0,899
KP2 0,983
KP3 0,946
KP4 0,965
KP5 0,989
PK1 0,981
PK2 0,873
PK3 0,970
PK4 0,968
PK5 0,980

PMB1 0,971

PMB2 0,956

PMB3 0,813

PMB4 0,887

PMB5 0,978

MBF1 0,909

MBF2 0,982

MBF3 0,848

MBF4 0,949

MBF5 0,948
KO1 0,893
K02 0,854
KO3 0,790
KO4 0,857
KO5 0,810
K06 0,903
KO7 0,808
KO8 0,705
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Gambar 2. Model Penelitian

Hasil pengujian validitas ditunjukkan dalam tabel 1 dan gambar 2, yang
menunjukkan bahwa indikator pertanyaan untuk setiap variabel memiliki nilai Jloading
factor di atas 0,7. Ini menunjukkan bahwa indikator individu masing-masing variabel dapat
digunakan dalam penelitian ini, karena mereka termasuk memenuhi syarat.

4.2. Uiji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Composite Nilai Cronbach’s Alpha
Reliability
Kepuasan Pelanggan 0,982 0,977
Pemberdayaan Karyawan 0,981 0,976
Peningkatan Mutu 0,966 0,956
Berkelanjutan
Manajemen Berdasarkan 0,969 0,959
Fakta
Kinerja Operasional 0,946 0,935

Dalam Tabel 2, variabel kepuasan pelanggan menghasilkan nilai reliability composite
sebesar 0,982, variabel pemberdayaan karyawan menghasilkan nilai 0,981, variabel
peningkatan mutu berkelanjutan menghasilkan nilai 0,966, variabel manajemen
berdasarkan fakta menghasilkan nilai 0,969, dan variabel kinerja operasional menghasilkan
nilai 0,946. Karena nilai variabel laten lebih dari 0,7, keputusannya menunjukkan bahwa
kelima variabel yang dianalisis memiliki reliabilitas komposit yang baik. Hasil keseluruhan
penelitian, yang memiliki nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,6, juga menunjukkan bahwa
keseluruhan variabel penelitian dianggap reliabel.

4.3. Uji Hipotesis
Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis

Model Original Sample Standard T-Statistic P Value
Sample  Mean(M) Deviation (|O/STDEV])
(0) (STDEV)
Kepuasan -0,036 -0,026 0,062 0,576 0,576
Pelanggan —
Kinerja
Operasional
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Model Original Sample Standard T-Statistic P Value
Sample  Mean(M)  Deviation (|O/STDEV|)
0) (STDEV)
Pemberdayaan 0,025 0,026 0,069 0,358 0,721
Karyawan —
Kinerja
Operasional
Peningkatan -0,005 0,008 0,065 0,078 0,938
Mutu
Berkelanjutan
— Kinerja
Operasional
Manajemen 0,865 0,868 0,067 12,945 0,000
Berdasarkan
Fakta —
Kinerja
Operasional

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang disajikan dalam Tabel 3, menunjukkan
bahwa tiga dari empat hipotesis terbukti ditolak. Hal tersebut dapat terjadi karena hipotesis
pertama, kedua, dan ketiga memiliki p value lebih dari 0,5, sehingga dinyatakan ketiga
hipotesis tersebut ditolak. Sementara hipotesis keempat yang menyatakan manajemen
berdasarkan fakta berpengaruh positif pada kinerja operasional diterima, yang dibuktikan
dengan nilai p value kurang dari 0,5.

4.4. Pembahasan
Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Negatif pada Kinerja Operasional

Hipotesis ditolak karena hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa variabel
kepuasan pelanggan berdampak negatif terhadap kinerja operasional. Ini berarti bahwa
kepuasan pelanggan yang rendah akan berdampak negatif pada kinerja operasional
perusahaan juga. Menurut [26], kepuasan pelanggan tidak selalu berdampak langsung pada
kinerja operasional perusahaan, meskipun merupakan komponen penting dan penting dari
operasi perusahaan. [21] mendukung penelitian ini dengan menekankan bahwa kepuasan
pelanggan tidak selalu berkorelasi dengan peningkatan kinerja operasional; faktor-faktor
lain memengaruhinya. [54] juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berdampak
terhadap kinerja operasional. Menurut perspektif psikologi kogniftif, bagaimanapun,
kepuasan pelanggan hanya merupakan persepsi subyektif pelanggan tentang kinerja pasca
pelayanan dibandingkan dengan kinerja sebelumnya, dan dapat berdampak pada kinerja
operasional.

Pemberdayaan Karyawan Berpengaruh Negatif pada Kinerja Operasional

Hipotesis kedua dalam penelitian ini ditolak karena hasil pengujian statistik
menunjukkan bahwa variabel pemberdayaan karyawan berdampak negatif terhadap kinerja
operasional. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pemberdayaan karyawan yang efektif juga
tidak akan berdampak positif pada kinerja operasional. Sebuah perusahaan yang
memberikan pemberdayaan yang efektif kepada karyawannya akan berdampak positif pada
kinerja operasionalnya. Namun, pemberdayaan yang efektif tidak selalu berdampak secara
optimal pada aktifitas karyawan, yang pada gilirannya dapat menurunkan Kkinerja
operasional perusahaan. Ini berdasarkan penelitian [55], yang menjelaskan bahwa
pemberdayaan karyawan yang efektif tetapi tidak optimal secara langsung berdampak pada
aktifitas karyawan.

Peningkatan Mutu Berkelanjutan Berpengaruh Negatif pada Kinerja Operasional
Hipotesis ketiga dalam penelitian ini ditolak karena hasil pengujian statistik
menunjukkan bahwa variabel peningkatan mutu berkelanjutan berdampak negatif pada
kinerja operasional. Hal ini berarti bahwa kinerja operasional akan menurun jika ada
peningkatan mutu berkelanjutan yang baik. [56] menjelaskan bahwa upaya perusahaan
untuk meningkatkan kualitas berkelanjutan dapat berdampak tidak langsung pada
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peningkatan kualitas produk, jasa, atau layanan yang mereka tawarkan saat ini. Akibatnya,
hal ini menyebabkan kinerja operasional perusahaan menurun.

Manajemen Berdasarkan Fakta Berpengaruh Positif pada Kinerja Operasional

Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa variabel manajemen berdasarkan fakta
meningkatkan kinerja operasional. Seiring dengan peningkatan manajemen yang berfokus
pada kebutuhan karyawan Bank Mandiri di Daerah Istimewa Yogyakarta, kinerja
operasional yang lebih baik akan dihasilkan. Menurut [57], manajemen berdasarkan fakta
sangat penting untuk kinerja operasional, terutama untuk desain pekerjaan pengambilan
keputusan dan pemecahan masalah. Menurut [26], manajemen berdasarkan fakta
membantu perusahaan membuat keputusan yang lebih baik untuk menjalankan kinerja
operasional dengan lebih efisien dan efektif. Penemuan ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya oleh [58], yang menemukan bahwa manajemen berdasarkan fakta membuat
karyawan dapat membuat keputusan yang tepat tentang apa yang mereka lakukan di
tempat kerja dan tentang apa yang mereka lakukan di luar tempat kerja mereka.

5.Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa tujuan penelitian adalah
untuk menentukan apakah komponen TQM yang terdiri dari kepuasan pelanggan,
pemberdayaan karyawan, peningkatan mutu berkelanjutan, dan manajemen berdasarkan
fakta memengaruhi kinerja operasional pada Bank Mandiri di Yogyakarta. Studi ini hanya
menyelidiki karyawan pada Bank Mandiri di Yogyakarta dan menggunakan variabel
penelitian komponen TQM seperti kepuasan pelanggan, pemberdayaan karyawan,
peningkatan mutu berkelanjutan, dan manajemen berdasarkan fakta. Penelitian berikutnya
dapat menggunakan subjek dan variabel lainnya yang berbeda dengan penelitian ini.
Penelitian [1] dan [23] menggunakan pengrajin mebel dan pengusaha sepatu sebagai subjek
penelitian. Kemudian penelitian [55] menggunakan variabel pemberdayaan psikologis
dalam penelitiannya untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kinerja operasional.
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