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BAB I 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi, informasi, dan pengetahuan menuntut setiap individu untuk 

memiliki budaya literasi yang baik. Literasi tidak hanya sebatas membaca dan menulis, tetapi 

juga mencakup kemampuan dalam memperoleh dan mengolah informasi untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan yang bermanfaat bagi masyarakat. Menurut Jalaludin 

(2021), literasi melibatkan kemampuan membaca, menulis, dan berdiskusi yang digunakan 

dalam berbagai aspek kehidupan. Dengan literasi yang baik, seseorang dapat lebih mudah 

mengakses dan memahami informasi yang tersedia, sehingga dapat mengembangkan 

wawasan serta meningkatkan kualitas hidupnya. Kemampuan membaca dan menulis memiliki 

peran penting dalam menentukan kesuksesan seseorang, karena hampir semua akses terhadap 

informasi dan ilmu pengetahuan berkaitan dengan kegiatan membaca (Rohman, 2017). 

Literasi yang baik menjadi syarat bagi setiap individu agar dapat berpartisipasi dalam 

masyarakat berbasis informasi. Selain itu, literasi juga merupakan bagian dari hak dasar 

manusia yang mendukung pembelajaran sepanjang hayat. Oleh karena itu, meningkatkan 

budaya literasi menjadi hal yang sangat penting dalam menghadapi perkembangan zaman 

yang semakin pesat. 

Salah satu bisnis di indonesia yang memiliki peran dalam menunjang literasi Masyarakat 

di Indonesia yang memiliki perkembangan cukup pesat adalah industri ritel toko buku 

Gramedia yang menyebar di seluruh wilayah Indonesia. Gramedia telah menjadi bagian dari 

kehidupan masyarakat Indonesia sejak dekade 1970-an, berkembang dari sekadar toko buku 



menjadi pusat penyedia berbagai kebutuhan intelektual dan kreatif. Dengan jaringan yang 

tersebar di berbagai kota, Gramedia tidak hanya menawarkan ragam bacaan berkualitas, tetapi 

juga menyediakan alat tulis, perlengkapan sekolah dan kantor, hingga produk penunjang hobi 

seperti alat musik dan olahraga. Keberadaannya yang bertahan hingga kini mencerminkan 

komitmennya dalam menghadirkan produk orisinal serta pengalaman berbelanja yang nyaman 

bagi pelanggan dari berbagai kalangan. Dalam menjalankan usahanya, Gramedia berpegang 

teguh pada etika bisnis yang menjunjung tinggi hak kekayaan intelektual, sehingga hanya 

menyediakan buku asli dan menolak peredaran buku bajakan. Langkah ini sejalan dengan 

kebijakan hukum di Indonesia yang melarang pembajakan serta mengancam pelaku dengan 

sanksi tegas. Dengan menjadikan legalitas dan kualitas sebagai prioritas, Gramedia tidak 

hanya berperan sebagai penyedia barang, tetapi juga sebagai bagian dari ekosistem literasi 

yang mendukung perkembangan dunia pendidikan dan industri kreatif di Tanah Air. 

Gramedia menerapkan sistem manajemen operasional yang berorientasi pada 

pengalaman pelanggan dengan dukungan lebih dari 30 store operation associate yang terlatih. 

Setiap anggota tim memiliki peran strategis dalam memastikan kelancaran layanan, mulai dari 

penyusunan tata letak toko yang nyaman, ketersediaan produk sesuai permintaan, hingga 

interaksi langsung yang memberikan solusi bagi pelanggan. Dengan pemahaman mendalam 

terhadap tren literasi dan preferensi pembaca, Gramedia tidak hanya menawarkan produk, 

tetapi juga membangun pengalaman belanja yang lebih personal bagi setiap pengunjung. Bagi 

pelanggan baru, Gramedia berusaha menciptakan kesan pertama yang positif melalui 

pelayanan yang informatif dan ramah. Associate di setiap toko dilatih untuk memahami 

kebutuhan pembeli yang mungkin masih mencari referensi atau belum familiar dengan koleksi 

yang tersedia. Sistem pencarian katalog yang efisien serta rekomendasi berbasis preferensi 



pelanggan menjadi bagian dari strategi untuk membantu mereka menemukan buku atau 

produk yang sesuai. Selain itu, berbagai program diskon, keanggotaan Gramedia Rewards, 

serta promosi bundling sering kali ditawarkan sebagai insentif bagi pelanggan baru agar 

tertarik untuk kembali berbelanja. 

Sementara itu, bagi pelanggan lama, Gramedia berfokus pada strategi retensi dengan 

menjaga konsistensi layanan dan memberikan nilai tambah yang membuat mereka tetap loyal. 

Program loyalitas seperti poin belanja yang dapat ditukar dengan diskon, pre-order eksklusif 

untuk buku baru, serta undangan ke acara bedah buku atau temu penulis menjadi bentuk 

apresiasi bagi pelanggan setia. Selain itu, Gramedia juga mengadopsi pendekatan berbasis 

data dalam memahami pola pembelian pelanggan lama, memungkinkan mereka untuk 

menghadirkan rekomendasi yang lebih relevan dan personal. Untuk memastikan kualitas 

layanan tetap optimal, Gramedia secara rutin melakukan evaluasi terhadap sistem 

operasionalnya. Pelatihan berkala bagi associate toko, peningkatan teknologi dalam sistem 

kasir dan inventaris, serta penguatan layanan pelanggan melalui platform digital menjadi 

langkah strategis yang diterapkan. Dengan kombinasi antara pelayanan langsung di toko dan 

dukungan digital yang semakin berkembang, Gramedia mampu menjangkau berbagai segmen 

pelanggan dengan cara yang lebih adaptif dan responsif terhadap perubahan kebutuhan pasar. 

Keberadaan Gramedia di berbagai lokasi strategis, seperti pusat perbelanjaan dan 

kawasan perkantoran, memberikan kemudahan akses bagi pelanggan dalam memperoleh 

kebutuhan bacaan dan alat pendukung lainnya. Dengan tata letak toko yang menarik serta 

atmosfer yang nyaman, Gramedia menciptakan pengalaman berbelanja yang menyenangkan 

sekaligus edukatif. Strategi pemasaran yang diterapkan, seperti prinsip layanan lima S 

(senyum, salam, santun, sapa, selling), menjadi bagian dari upaya membangun hubungan baik 



dengan pelanggan, sehingga interaksi yang terjalin tidak sekadar transaksi, tetapi juga 

keterikatan yang lebih dalam. Sebagai salah satu cabang terbesar, Gramedia Basuki Rahmat 

di Malang menjadi contoh bagaimana sebuah toko buku dapat berkembang pesat di tengah 

lingkungan yang mendukung. Malang, yang dikenal sebagai kota pendidikan dan pusat 

aktivitas intelektual, memberikan ekosistem yang kondusif bagi pertumbuhan dunia literasi. 

Keberadaan Gramedia di kota ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat berbelanja, tetapi juga 

sebagai ruang yang mempertemukan berbagai kalangan, dari pelajar hingga profesional, 

dalam mengakses ilmu dan memperkaya wawasan. 

Malang memiliki ekosistem bisnis buku yang dinamis, di mana toko buku baru dan 

bekas bersaing menarik minat pembaca dengan strategi masing-masing. Konsumen 

mempertimbangkan banyak hal sebelum membeli, mulai dari harga, ketersediaan judul, 

hingga pengalaman berbelanja. Aspek seperti keramahan staf, suasana toko, serta kondisi 

buku menjadi faktor yang memengaruhi keputusan mereka. Di tengah persaingan ini, 

Gramedia sebagai pemain terbesar harus mengelola operasionalnya dengan cermat agar tetap 

relevan. Keberlanjutan bisnisnya bergantung pada tim yang memiliki dorongan kerja tinggi, 

sebab pelayanan yang cekatan dan atmosfer toko yang nyaman dapat memperkuat loyalitas 

pelanggan. 

 Persaingan yang ada membuat perusahaan tidak luput dari tuntutan untuk tetap eksis di 

bidangnya sehingga tidak bisa dipungkiri bahwa ada target omset yang harus dicapai setiap 

karyawan. Untuk mencapai tujuan bersama perusahaan Gramedia Malang Basuki Rahmat 

mempunyai target yang harus dicapai setiap karyawan disetiap periodenya. Tidak hanya target 

penjualan keseluruhan Karyawan dituntut untuk mencapai target diantaranya, Target 

penjualan Bersama, target penjualan item-item produk tertentu, target meraih member, target 



pesan bayar antar, dan target event. Dapat diketahui pencapaian target karyawan Gramedia 

Malang Basuki Rahmat pada bulan Maret 2024 adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Pencapaian Target Karyawan Gramedia Malang Basuki Rahmat Bulan 

Maret 2024 

 
Sumber: Data pencapaian target karyawan Gramedia Malang Basuki Rahmat 

 Dari tabel data pencapaian target diketahui bahwa karyawan Gramedia Malang Basuki 

Rahmat kesulitan mencapai target diawal bulan serta secara keseluruhan target bulan maret 

belum tercapai secara maksimal. Berdasarkan tersebut perusahaan dituntut untuk memiliki 

TQM dan motivasi kerja yang baik, untuk mendukung karyawan dalam melakukan 

pekerjaannya. Pada lokasi penelitian ditemukan bahwasanya banyak kebijakan-kebujakan 

atau aturan yang diambil dan diputuskan hanya berlangsung beberapa saat atau tidak berjalan 

dalam kurun waktu yang  lama sesuai dengan peraturan yang dibuat Sales SuperIntendent Tara 

Winda, sehingga menyebebakan pencapaian akan target naik turun dan tidak signifikan 

pertumbuhannya. Misalkan dalam target perolehan member punishment dan target harian 

berjalan dengan baik hanya beberapa saat saja. Aturan-aturan tak tertulis yang diputuskan 

dengan memepertimbangkan situasi dan kondisi yang sedang terjadi ini seringkali hanya 



berjalan beberapa saat dan tidak konsisiten. Contoh dari ketidak konsistenannya yakni, target 

member baru, setiap hari karyawan yang masuk wajib mendapatkan 5 member baru jika tidak 

mereka akan mendapatkan konsekuensi menambah jam kerja selama satu jam. Tetapi aturan 

konsekuensi ini biasanya hanya berjalan di akhir-akhir bulan dimulai dari tanggal 20 keatas 

ketika tenggat waktu pencapaian target akan berkahir. Dari permasalahan ini maka perlu 

dilakukan penelitian mengenai TQM, Dimana perlu diteliti seberapa berpengaruh pada  

kinerja karyawan yang akan berhubungan lagsung pada pencapaian tujuan bersama 

perusahaan yang telah disepakati.  

Kinerja karyawan dalam sebuah perusahaan memiliki peran krusial sebagai indikator 

pencapaian tujuan organisasi. Setiap perusahaan memiliki standar dan kriteria tersendiri dalam 

menilai kinerja karyawannya sesuai dengan kebijakan yang diterapkan. Selain itu, potensi 

individu juga berpengaruh terhadap hasil kerja yang dicapai. Karyawan yang memiliki 

kompetensi tinggi cenderung mampu bekerja lebih optimal, sehingga dapat meningkatkan 

efektivitas operasional perusahaan. Menurut Mangkunegara (2018), kinerja karyawan 

menjadi faktor utama dalam menilai keberhasilan suatu perusahaan. Untuk mencapai tujuan 

perusahaan, diperlukan sumber daya manusia yang kompeten dan memiliki produktivitas 

tinggi. Dengan potensi yang dimiliki, karyawan dapat lebih termotivasi untuk bekerja secara 

maksimal, sehingga akan berdampak pada pencapaian hasil kerja yang lebih baik. 

Gramedia menerapkan sistem evaluasi kinerja karyawan yang terjadwal untuk 

memastikan setiap individu dalam tim dapat bekerja secara optimal. Penilaian ini dilakukan 

setiap hari Selasa dengan pendekatan berbasis data dan observasi langsung, di mana 

manajemen mengevaluasi produktivitas, kecepatan layanan, serta kemampuan dalam 

menghadapi berbagai situasi pelanggan. Dengan adanya mekanisme ini, setiap kekurangan 



dalam operasional dapat segera diidentifikasi dan diberikan solusi yang tepat, baik melalui 

pelatihan tambahan maupun strategi kerja yang lebih efisien. 

Selain evaluasi rutin, Gramedia juga mengadakan sesi briefing setiap hari Jumat sebagai 

langkah strategis dalam menghadapi peningkatan jumlah pengunjung pada akhir pekan. 

Dalam pertemuan ini, tim diberikan arahan mengenai distribusi tugas, optimalisasi alur 

layanan, serta strategi dalam menangani potensi lonjakan permintaan. Associate toko juga 

diberikan pembaruan terkait produk terbaru, promosi yang sedang berlangsung, serta metode 

pendekatan yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Pendekatan ini tidak 

hanya membantu menjaga ritme kerja tetap stabil, tetapi juga memastikan bahwa setiap 

karyawan memiliki pemahaman yang selaras terhadap target dan prioritas perusahaan. Dengan 

koordinasi yang terstruktur, Gramedia mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang 

lebih lancar, baik dalam hal kecepatan layanan maupun kenyamanan pelanggan saat 

mengunjungi toko di waktu-waktu sibuk. Evaluasi dan briefing yang dilakukan secara rutin 

menjadi bagian dari strategi jangka panjang untuk menjaga standar pelayanan tetap konsisten 

di seluruh cabang. 

Menurut Ramlawati (2020), penerapan Total Quality Management (TQM) yang baik 

dalam suatu perusahaan akan berkontribusi pada peningkatan kinerja perusahaan secara 

keseluruhan. Di Gramedia Basuki Rahmat Malang, implementasi TQM tidak hanya berfokus 

pada hasil akhir, tetapi juga menitikberatkan pada aspek sumber daya manusia serta kualitas 

proses kerja. Dalam industri ritel seperti Gramedia, konsep TQM menjadi strategi utama 

dalam mengembangkan kualitas karyawan dan manajemen guna meningkatkan efisiensi 

operasional serta produktivitas secara berkelanjutan. Dengan pendekatan ini, perusahaan 

dapat lebih siap menghadapi persaingan melalui peningkatan mutu layanan, proses bisnis, 



serta lingkungan kerja. TQM di Gramedia Basuki Rahmat Malang bertujuan untuk 

memaksimalkan daya saing perusahaan dengan melakukan perbaikan terus-menerus pada 

produk, jasa, tenaga kerja, serta sistem kerja yang diterapkan. Manfaat utama dari penerapan 

TQM yang terencana dan sistematis adalah peningkatan produktivitas serta kinerja karyawan, 

yang pada akhirnya akan berdampak positif pada profitabilitas serta daya saing perusahaan. 

Menurut Poernomo (2006), penerapan TQM merupakan strategi yang berorientasi pada 

kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh elemen perusahaan, termasuk karyawan. Oleh 

karena itu, implementasi TQM di Gramedia Basuki Rahmat Malang diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat posisi perusahaan dalam industri ritel.  

TQM menekankan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama, di mana setiap aspek 

layanan diarahkan untuk memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Komitmen terhadap 

standar kualitas yang konsisten menjadi kunci dalam mempertahankan citra positif 

perusahaan. Selain itu, keputusan strategis dalam sistem ini tidak hanya berbasis intuisi, tetapi 

juga didukung oleh analisis data yang akurat, memungkinkan Gramedia mengidentifikasi pola 

preferensi pelanggan dan mengoptimalkan operasionalnya. 

Agar TQM berjalan efektif, diperlukan dukungan dari berbagai elemen dalam 

organisasi. Komitmen jangka panjang menjadi fondasi utama, mengingat perbaikan kualitas 

bukan sekadar proyek sesaat, melainkan proses berkelanjutan. Kolaborasi tim yang solid juga 

berperan penting, mengingat sinergi antarbagian dapat mempercepat identifikasi masalah dan 

penyelesaian hambatan operasional. Selain itu, evaluasi dan penyempurnaan metode kerja 

harus dilakukan secara terus-menerus untuk memastikan efektivitas sistem. Dalam 

implementasinya, Gramedia perlu membangun lingkungan kerja yang mendorong 

keterlibatan aktif karyawan. Pelatihan rutin menjadi investasi utama dalam meningkatkan 



keterampilan dan kesadaran akan standar kualitas. Selain itu, kebebasan yang terarah—di 

mana karyawan diberikan ruang untuk berinovasi dalam batasan yang jelas—akan 

menciptakan budaya kerja yang lebih adaptif. Dengan demikian, setiap individu dalam 

organisasi merasa memiliki peran dalam peningkatan kualitas, sehingga semangat kerja pun 

semakin terbangun. 

Penerapan TQM yang konsisten akan memberikan dampak positif bagi Gramedia dalam 

mempertahankan posisinya di industri ritel. Peningkatan produktivitas, efisiensi dalam 

operasional, serta kualitas layanan yang lebih baik akan berkontribusi pada daya saing yang 

lebih kuat. Dengan evaluasi berkala, perusahaan dapat menghindari stagnasi dan terus 

menyesuaikan diri dengan perubahan kebutuhan pasar. Kesuksesan Gramedia dalam 

menerapkan TQM bergantung pada sejauh mana sistem ini diintegrasikan ke dalam budaya 

perusahaan. Ketika prinsip-prinsip TQM dijalankan secara optimal, bukan hanya kualitas 

layanan yang meningkat, tetapi juga kepuasan karyawan. Kinerja tim yang lebih baik pada 

akhirnya akan memperkuat daya saing perusahaan, memastikan bahwa Gramedia tetap 

menjadi pilihan utama bagi pelanggan di tengah ketatnya persaingan industri buku. Dengan 

mengandalkan analisis data sebagai dasar pengambilan keputusan, Gramedia dapat 

mengidentifikasi pola belanja pelanggan, menyesuaikan strategi pemasaran, dan memastikan 

bahwa stok di setiap gerai selalu sesuai dengan permintaan pasar. 

Agar sistem TQM berjalan secara efektif, Gramedia menanamkan komitmen jangka 

panjang terhadap perbaikan kualitas yang berkelanjutan. Proses ini melibatkan seluruh bagian 

dalam organisasi, mulai dari tim manajemen hingga staf yang berinteraksi langsung dengan 

pelanggan. Dengan membangun kerja sama yang solid antarbagian, setiap hambatan 

operasional dapat diatasi lebih cepat, sehingga proses pelayanan tetap berjalan lancar. 



Evaluasi rutin juga menjadi bagian dari strategi ini, di mana metode kerja yang kurang efektif 

segera disempurnakan agar tidak menghambat produktivitas maupun kenyamanan pelanggan 

dalam berbelanja. 

Selain itu, Gramedia menekankan pentingnya keterlibatan karyawan dalam menjaga 

standar kualitas. Pelatihan berkala diberikan untuk meningkatkan pemahaman mereka 

terhadap sistem kerja yang lebih efisien, serta membekali mereka dengan keterampilan yang 

relevan dengan perkembangan industri ritel buku. Dengan pendekatan ini, karyawan tidak 

hanya berperan sebagai pelaksana tugas, tetapi juga memiliki kesempatan untuk berinovasi 

dalam ruang lingkup yang telah ditentukan. Kebebasan yang terarah ini memungkinkan 

mereka untuk memberikan solusi kreatif dalam menangani berbagai situasi di lapangan, 

sehingga meningkatkan responsivitas dan kualitas layanan. 

Penerapan TQM yang konsisten membawa dampak positif terhadap kinerja Gramedia 

secara keseluruhan. Dengan peningkatan produktivitas, operasional menjadi lebih efisien, dan 

pelanggan mendapatkan layanan yang lebih cepat serta lebih sesuai dengan kebutuhan 

mereka. Untuk menjaga daya saing di tengah perubahan pasar, Gramedia melakukan evaluasi 

berkala agar strategi yang diterapkan tetap relevan dan mampu menjawab tantangan baru 

dalam industri ritel buku. Integrasi prinsip-prinsip TQM ke dalam budaya kerja perusahaan 

tidak hanya berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan, tetapi juga menciptakan 

lingkungan kerja yang lebih dinamis dan mendukung perkembangan karyawan. Melalui 

pendekatan ini, Gramedia dapat mempertahankan posisinya sebagai pemimpin pasar di 

industri buku, sekaligus membangun loyalitas pelanggan yang lebih kuat. 

Penelitian mengenai pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap kinerja 

karyawan telah banyak dilakukan oleh para peneliti sebelumnya. Beberapa di antaranya 



adalah penelitian yang dilakukan oleh Mughni dan Epi (2033) serta Wildam (2024), yang 

menemukan bahwa penerapan TQM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja karyawan. Hasil penelitian mereka menunjukkan bahwa organisasi yang menerapkan 

prinsip-prinsip TQM dengan baik akan mengalami peningkatan produktivitas dan efektivitas 

kerja karyawan. TQM berperan dalam meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan 

melalui sistem perbaikan berkelanjutan dan pelayanan yang lebih konsisten kepada pelanggan. 

Prinsip dasar TQM yang menekankan pada peningkatan kualitas secara terus-menerus tidak 

hanya berdampak pada efisiensi operasional tetapi juga pada kepuasan pelanggan. Selain itu, 

manajer yang menerapkan TQM dengan baik akan mengalami peningkatan kinerja dalam 

mengelola tim dan operasional perusahaan. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Maulida 

(2019) menunjukkan hasil yang berbeda. Dalam penelitiannya, ia menemukan bahwa 

penerapan TQM tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Perbedaan temuan ini menunjukkan bahwa efektivitas TQM tidak selalu seragam di setiap 

organisasi dan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor internal dan eksternal yang beragam.   

Menurut Suryadi (dalam Siregar, 2018:85), ada beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi keberhasilan penerapan TQM dalam suatu organisasi. Faktor-faktor tersebut 

meliputi kesenjangan komitmen dari manajemen puncak, fokus perhatian yang salah dalam 

implementasi, kurangnya ketersediaan sumber daya manusia yang memadai, serta 

ketergantungan pada pelatihan tanpa adanya strategi yang jelas. Selain itu, harapan untuk 

memperoleh hasil instan serta pemaksaan penggunaan metode yang tidak sesuai dengan 

kondisi perusahaan juga dapat menjadi penghambat dalam keberhasilan penerapan TQM. 

Oleh karena itu, agar TQM dapat berjalan dengan efektif, organisasi harus memastikan bahwa 



penerapannya dilakukan dengan strategi yang tepat dan berorientasi pada hasil jangka 

panjang. 

Selain Total Quality Management (TQM), kinerja karyawan juga dipengaruhi oleh 

berbagai faktor internal, salah satunya adalah motivasi kerja. Motivasi berperan penting dalam 

mendorong karyawan untuk bekerja lebih optimal dan berkontribusi secara maksimal terhadap 

pencapaian tujuan perusahaan. Ketika karyawan memiliki motivasi yang tinggi, mereka akan 

lebih bersemangat dalam menyelesaikan tugasnya dan cenderung memiliki komitmen yang 

lebih besar terhadap pekerjaannya. Motivasi yang kuat dapat membantu karyawan tetap 

bertahan dalam menghadapi tantangan di lingkungan kerja. Karyawan yang memiliki 

dorongan tinggi akan lebih berinisiatif dalam mencari solusi saat menghadapi kesulitan serta 

berusaha mencapai target yang telah ditetapkan perusahaan. Dengan adanya motivasi, mereka 

juga akan lebih terbuka terhadap peluang pengembangan diri, baik melalui pelatihan maupun 

pengalaman kerja yang didapatkan sehari-hari. 

Beberapa ahli telah mendefinisikan motivasi dalam berbagai perspektif. Menurut 

Sedarmayanti (2017), motivasi kerja adalah dorongan yang membangkitkan semangat kerja 

seseorang. Sutrisno (2010) mendefinisikan motivasi sebagai faktor yang mendorong individu 

untuk melakukan suatu aktivitas tertentu. Sementara itu, Mahardika dkk. (2013) menjelaskan 

bahwa motivasi adalah perubahan energi dalam diri seseorang yang muncul karena adanya 

tujuan tertentu. Motivasi memiliki tiga unsur utama, yaitu upaya yang dilakukan individu, 

tujuan organisasi yang ingin dicapai, dan kebutuhan yang ingin dipenuhi oleh individu 

tersebut. Motivasi pada dasarnya muncul dari dalam diri seseorang sebagai respons terhadap 

kebutuhan yang harus dipenuhi. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami karakteristik 

dan kebutuhan karyawan agar dapat memberikan motivasi yang sesuai. Dengan memberikan 



insentif, penghargaan, lingkungan kerja yang nyaman, serta peluang pengembangan karier, 

perusahaan dapat menciptakan budaya kerja yang lebih produktif dan mendorong karyawan 

untuk terus meningkatkan kinerjanya. 

Menurut Novrita (2021), motivasi dan disiplin kerja karyawan sangat dipengaruhi oleh 

kepemimpinan yang mampu memberikan apresiasi atas usaha dan pencapaian mereka. 

Pemimpin yang menghargai kerja keras karyawan dapat membangun lingkungan kerja yang 

lebih kondusif, di mana individu merasa dihargai dan termotivasi untuk memberikan 

kontribusi terbaiknya. Penghargaan ini tidak hanya dalam bentuk materi, tetapi juga bisa 

berupa pengakuan, kesempatan pengembangan, atau peningkatan tanggung jawab yang 

menunjukkan kepercayaan perusahaan terhadap kompetensi karyawan. Dalam mencapai 

kinerja profesional, perusahaan harus memastikan bahwa sumber daya manusia yang tersedia 

cukup dan sesuai dengan kebutuhan organisasi. Karyawan yang didukung dengan fasilitas, 

pelatihan, serta lingkungan kerja yang memadai akan lebih mudah mengoptimalkan 

potensinya. Faktor ini menjadi krusial dalam industri yang mengandalkan keahlian spesifik, 

di mana kurangnya dukungan dapat menghambat produktivitas dan mengurangi kualitas 

layanan atau produk yang dihasilkan. 

Efektivitas dan efisiensi kerja tidak hanya bergantung pada jumlah tenaga kerja, tetapi 

juga pada keterampilan dan kemampuan individu dalam menjalankan tugasnya. Karyawan 

yang memiliki pemahaman mendalam terhadap pekerjaan mereka cenderung lebih cepat 

dalam menyelesaikan tugas dan lebih mampu menghadapi tantangan di tempat kerja. Oleh 

karena itu, investasi dalam pengembangan kompetensi melalui pelatihan dan pendidikan 

berkelanjutan menjadi strategi penting bagi perusahaan yang ingin meningkatkan daya 

saingnya. Selain itu, pemberian balas jasa atau penghargaan atas kontribusi karyawan 



berperan besar dalam meningkatkan semangat kerja. Insentif yang adil dan proporsional 

terhadap hasil kerja dapat mendorong karyawan untuk terus meningkatkan produktivitasnya. 

Perusahaan yang menerapkan sistem penghargaan berbasis kinerja akan lebih mudah 

menciptakan budaya kerja yang kompetitif dan inovatif, di mana setiap individu merasa 

memiliki nilai dalam perkembangan organisasi. 

Penelitian mengenai pengaruh motivasi kerja terhadap kinerja karyawan telah banyak 

dilakukan oleh berbagai peneliti. Motivasi kerja merupakan faktor internal yang berperan 

penting dalam menentukan sejauh mana seorang karyawan dapat bekerja secara optimal dalam 

suatu organisasi. Namun, temuan dari berbagai penelitian menunjukkan hasil yang beragam 

terkait hubungan antara motivasi kerja dan kinerja karyawan. Hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Desfitriady dan Intan (2023) menunjukkan bahwa motivasi kerja memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Mereka menemukan bahwa sistem 

penghargaan yang diberikan kepada karyawan dapat meningkatkan motivasi mereka untuk 

bekerja lebih baik. Dengan adanya penghargaan, baik dalam bentuk insentif finansial maupun 

apresiasi non-finansial, karyawan merasa dihargai atas usaha dan kontribusi mereka terhadap 

perusahaan. Hal ini pada akhirnya mendorong mereka untuk meningkatkan produktivitas dan 

kualitas kerja.   

Namun, hasil penelitian yang dilakukan oleh Yolanda dan Rani (2023) serta Mughni 

dan Epi (2023) menunjukkan hasil yang berbeda. Mereka menemukan bahwa motivasi kerja 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Bahkan, dalam beberapa 

kasus, peningkatan penghargaan justru menyebabkan penurunan kinerja. Hal ini disebabkan 

oleh perbedaan kebutuhan dan motivasi setiap individu, di mana tidak semua karyawan 

merespons penghargaan dengan cara yang sama. Beberapa karyawan mungkin merasa puas 



setelah mendapatkan penghargaan, sehingga mereka menjadi kurang termotivasi untuk 

bekerja lebih keras. Dengan adanya perbedaan temuan dalam penelitian, perusahaan perlu 

lebih cermat dalam merancang program motivasi kerja agar lebih efektif dalam meningkatkan 

kinerja karyawan. Strategi pemberian penghargaan harus disesuaikan dengan karakteristik dan 

kebutuhan masing-masing individu agar dapat memberikan dampak positif yang maksimal. 

Evaluasi terhadap program motivasi yang telah diterapkan juga penting dilakukan secara 

berkala guna memastikan bahwa metode yang digunakan benar-benar mampu meningkatkan 

produktivitas dan kepuasan kerja karyawan.   

Berdasarkan hasil pengamatan ditemukan bahwa ketidakpastian peraturan dalam 

perusahaan berdampak negatif terhadap motivasi kerja karyawan. Perubahan aturan yang 

tidak menentu menimbulkan kebingungan dan ketidakpastian dalam bekerja, sehingga 

karyawan merasa kurang termotivasi untuk mencapai target yang telah ditetapkan. Hal 

tersebut menyebabkan kinerja karyawan menjadi kurang optimal, sehingga mempengaruhi 

produktivitas dan pencapaian tujuan perusahaan secara keseluruhan. 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Total Quality 

Management (TQM) dan Motivasi Kerja Terhadap Kinerja Karyawan (Studi Pada 

Gramedia Malang Basuki Rahmat)” 

Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis merumuskan 

permasalahannya sebagai berikut: 

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

2. Apakah motivasi kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan? 



3. Apakah Total Quality Management (TQM) dan motivasi kerja berpengaruh secara simultan 

terhadap kinerja karyawan? 

Tujuan Penelitian   

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan secara empiris bahwa:. 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap kinerja 

karyawan. 

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh motivasi kerja terhadap kinerja karyawan.  

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Total Quality Management (TQM) dan motivasi 

kerja secara simultan terhadap kinerja karyawan. 

 

Manfaat Penelitian   

a. Bagi peneliti 

Memahami pengetahuan tentang pengaruh penerapan Total Quality Management (TQM) 

dan motivasi terhadap kinerja karyawan. 

b. Bagi Perusahaan 

Memberikan informasi tentang pengaruh interaksi antara TQM dengan motivasi kerja 

terhadap kinerja karyawan, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan.  

Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan bertujuan untuk mempermudah pemahaman dan penelaahan penelitian. 

Dalam laporan penelitian ini, sistematika penulisan terdiri atas lima bab, masing-masing 

uraian yang secara garis besar dapat dijelaskan sebagai berikut :  



BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini merupakan pendahuluan yang materinya sebagian besar menyempurnakan 

usulan penelitian yang berisikan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Menjelaskan mengenai penelitian terdahulu, tinjauan teori, hubungan antar variabel, kerangka 

konseptual, dan hipotesis.  

BAB III METODE PENELITAN  

Dalam bab ini berisikan tentang jenis penelitian, definisi operasional variabel dan skala 

pengukurannya, populasi dan sampel, sumber dan pengumpulan data, juga teknik analisis 

data. 

BAB IV ANALISIS DATA PERUSAHAAN DAN PEMBAHASAN  

Menjelaskan mengenai gambaran penelitian, hasil analisis data penelitian, dan pembahasan.  

BAB V PENUTUP  

Berisikan tentang kesimpulan dari serangkaian pembahasan skripsi berdasarkan analisis yang 

telah dilakukan serta saran-saran untuk disampaikan kepada obyek penelitian atau bagi 

penelitian selanjutnya. 

 

 



BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pada hasil analisis pada penelitian ini maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Total Quality Management (TQM) dan motivasi kerja berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap kinerja karyawan di Gramedia Basuki Rahmat Malang. 

2. Total Quality Management (TQM) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap kinerja karyawan di Gramedia Basuki Rahmat Malang. 

3. Motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kinerja karyawan 

di Gramedia Basuki Rahmat Malang 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terdapat beberapa saran 

yang dapat disampaikan, antara lain: 

1. Diharapkan Gramedia dapat memperkuat program monitoring dan evaluasi dengan 

membentuk tim khusus yang bertugas melakukan audit kualitas secara rutin untuk 

meningkatkan TQM. Penggunaan teknologi dalam pemantauan data real-time juga dapat 

membantu dalam menilai pencapaian target dan efektivitas pelayanan. Selain itu, umpan 

balik yang diberikan secara langsung kepada karyawan berdasarkan hasil evaluasi akan 

membantu mereka memahami langkah konkret untuk meningkatkan kinerja. Pelatihan 

bagi karyawan dalam memahami SOP serta penguatan peran manajer cabang dalam 

implementasi TQM akan membantu menjaga standar kualitas yang sama di seluruh 



cabang. Selain aspek internal, Gramedia juga perlu meningkatkan fokus pada kepuasan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang ramah, responsif, serta menawarkan 

produk dan layanan berkualitas tinggi sesuai kebutuhan pasar. 

2. Diharapkan Gramedia dapat menciptakan lingkungan kerja yang aman yaitu memberikan 

jaminan keselamatan dan kompensasi yang layak bagi karyawan jika terjadi kecelakaan 

kerja sehingga dapat meningkatkan motivasi kerja. Kemudian, Gramedia sebaiknya 

menyediakan pelatihan yang merata bagi semua lini manajemen dan membangun 

lingkungan kerja yang positif agar karyawan lebih produktif. Selain itu, perusahaan dapat 

mengembangkan sistem penghargaan yang adil dan transparan dengan mengaitkan 

kompensasi serta pengakuan prestasi dengan pencapaian spesifik. Pengakuan personal 

atas kinerja individu maupun tim juga dapat meningkatkan semangat kerja. Pendekatan 

bottom-up juga dapat diterapkan untuk mendorong kreativitas dan inovasi, misalnya 

dengan mengumpulkan ide dari karyawan secara anonim, memberikan tanggapan 

langsung dari manajemen, serta melibatkan karyawan dalam pengambilan keputusan 

yang relevan dengan operasional perusahaan. 

3. Penelitian lanjutan disarankan untuk memperluas cakupan variabel independen guna 

mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif terhadap faktor-faktor yang 

memengaruhi variabel dependen. Berdasarkan nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 

45,4%, masih terdapat 54,6% variabilitas yang dipengaruhi oleh faktor lain yang belum 

dianalisis dalam penelitian ini. Oleh karena itu, menambahkan variabel seperti insentif, 

kompensasi, reward, lingkungan kerja, kepemimpinan, dan jenjang karir dapat 

memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai dinamika yang berkontribusi 

terhadap hasil penelitian. Dengan pendekatan ini, studi mendatang dapat menghasilkan 



temuan yang lebih akurat serta relevan untuk pengambilan keputusan dalam konteks 

penelitian yang serupa.  
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