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 Pencapaian tujuan perusahaan sering didapat melalui disiplin kerja 
yang tinggi, beban kerja yang kondusif serta total quality management 
(TQM) yang implementatif. Ketiga point penting ini menjadi tolok ukur 
dalam peningkatan kinerja perusahaan. Penelitian ini dilakukan di bank 
BCA Kantor Cabang Bogor dengan 98 orang responden, dan 
menggunakan alat analisis Structural Equation Model – Partial Least 
Square (SEM-PLS). Hasil dari penelitian ini menunjukkan disiplin 
kerja secara langsung maupun tidak langsung memberi efek positif bagi 
kinerja karyawan dengan TQM sebagai mediasi. Beban kerja secara 
langsung memberi pengaruh negatif terhadap kinerja, namun secara 
tidak langsung melalui mediasi TQM mampu memberi pengaruh 
positif. TQM sendiri terbukti mampu memberi pengaruh positif 
terhadap kinerja karyawan. 
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1. Pendahuluan  

Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang terpenting dalam suatu institusi atau 

perusahaan (Aula et al., 2022). Keberhasilan institusi atau perusahaan sangat tergantung pada 

kemampuan sumber daya manusia dalam menjalankan tugas-tugas yang diberikan (Luther Gulick, 

2019). Pentingnya peningkatan kinerja sumber daya manusia secara umum dilakukan melalui  

pendekatan total quality management (TQM) yang implementatif, sehingga karyawan memiliki rasa 

percaya diri yang tinggi, ramah, cermat dalam bekerja dan pada akhirnya menimbulkan kepercayaan 

publik  (Sari et al., 2018). Karena itu perusahaan perlu memperhatikan TQM bagi karyawan sehinga 

terbentuk disiplin kerja yang tinggi, beban kerja yang memiliki dampak positif sehingga  tujuan 

perusahaan dapat tercapai (Darmadji, 2008). 

Bank BCA Kantor Cabang Bogor sebagai salah satu bank yang terpercaya dan memiliki 

reputasi baik di Indonesia senantiasa berusaha meningkatkan kinerja karyawan dan melakukan  

perbaikan pada program  total quality management (TQM); diantaranya melalui peningkatan disiplin 

karyawan untuk agar tepat waktu, pelayanan nasabah yang cepat, cermat dan ramah, pelatihan dan 

pendidikan, serta memberikan beban yang proporsional pada karyawan sehingga beban tersebut 

memberikan dampak positif bagi karyawan. Tujuan akhir dari program TQM ini adalah agar mampu 

bersaing di dunia perbankan tanah air, mendapat respon positif dari masyarakat dan tujuan perusahaan 

tercapai.  

Namun pada kenyataannya, program TQM yang implementatif sering mendapati kendala. 

Berdasarkan sampel awal sebanyak 30 orang, para karyawan merasa bahwa disiplin kerja tinggi, 

beban kerja yang juga tinggi, namun kinerja cukup rendah sementara program TQM telah diterapkan. 

Gambar 1 dibawah menjelaskan persepsi karyawan terhadap permasalahan yang dihadapi Bank BCA 

Kantor Cabang Bogor terkait disiplin, beban kerja, kinerja karyawan dan program TQM selama tahun 

2022. 

 

 
Gambar 1. Persepsi karyawan terkait disiplin, beban kerja program TQM dan            

                      kinerja tahun 2022 

 

Tabel 1. Kriteria capaian hasil kerja karyawan 

Kriteria %  

Sangat Tinggi 75 - 100 

Tinggi  50 - 74.99 

Rendah 25 - 49.99 

Sangat Rendah 0 - 24.99 

 

Gambar 1 menjelaskan sepanjang tahun 2022, pada semester pertama yaitu Januari – Juni, 

tercatat keberhasilan disiplin kerja karyawan mampu mencapai 80 % , penyelesaian beban kerja  sebesar 
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85 %, keberhasilan progran TQM 75 %, namun kinerja karyawan hanya sebesar 47 % dari target 

perusahaan. Kemudian pada semester kedua yaitu Juli – Desember, terdapat peningkatan pada disiplin 

karyawan menjadi 84 %, beban meningkat menjadi 84 %, keberhasilan program juga meningkat 

menjadi 80 %, dan terdapat peningkatan pada kinerja menjadi 50 %. Mengacu pada tabel 1, capaian 

pada semester pertama termasuk pada kriteria sangat tinggi namun kinerja berada pada kriteria rendah. 

Sementara capaian pada semester kedua masih termasuk sangat tinggi sedangkan kinerja mulai 

meningkat pada kriteria tinggi namun pada batas bawah.  

Kondisi diatas menjadi pertanyaan dalam penelitian ini, pada saat penerapan disiplin sangat 

tinggi, beban kerja yang tinggi namun kondusif, dan terdapat penerapan TQM yang implementatif, 

namun mengapa kinerja karyawan termasuk rendah.  Atas dasar pertanyaan tersebut, maka ditelitilah 

pengaruh disiplin dan beban kerja terhadap kinerja karyawan pada Bank BCA Kantor Cabang Bogor 

dengan TQM sebagai variabel mediasi. 

 

2. Tinjauan Pustaka  

Disiplin kerja diartikan sebagai disiplin kerja adalah suatu alat yang digunakan para pimpinan 

untuk berkomunikasi dengan karyawan agar mereka bersedia untuk mengubah suatu perilaku dan untuk 

meningkatkan kesadaran juga kesediaan seseorang agar menaati semua peraturan dan norma sosial yang 

berlaku di suatu perusahaan (Kinerja et al., 2014), (Ma, 2022). Sejalan dengan itu,  Mochtar 

menjelaskan disiplin kerja merupakan tindakan manajemen untuk mendorong kesadaran dan kesediaan 

para anggotanya untuk mentaati semua peraturan yang telah ditentukan oleh organisasi atau perusahaan 

dan norma-norma sosial yang berlaku secara sukarela (Mochtar et al., 2021). Kedua defenisi ini pada 

dasarnya memiliki kesamaan arti, yaitu bagaimana seorang karyawan bersedia dan taat untuk mengikuti 

aturan yang telah ditetapkan perusahaan. Tujuan adanya disiplin kerja ini semata-mata agar terdapat 

keteraturan bekerja demi tujuan perusahaan (Nasir et al., 2020), (Walker et al., 2011). Beberapa cara 

menegakkan disiplin karyawan adalah perlakuan manusiawi oleh atasan (Jung et al., 2017), 

menciptakan lingkungan kerja yang nyaman (Oflazoğlu, 2016), (Vallennia et al., 2020), mendengarkan 

ide dan masukan karyawan serta memberi contoh yang baik bagi karyawan (Hidayati et al., 2019).  

Beban kerja diartikan sebagai suatu perbedaan antara kapasitas atau kemampuan pekerja 

dengan tuntutan pekerjaan yang harus dihadapi (Mustika Suci, 2018).  Mengingat kerja manusia bersifat 

mental dan fisik, maka masing-masing mempunyai tingkat pembebanan yang berbeda beda (Suartana 

& Dewi, 2020). Tingkat pembebanan yang terlalu tinggi memungkinkan pemakaian energi yang 

berlebihan dan terjadi over stres, sebaliknya intensitas pembebanan yang terlalu rendah memungkinkan 

rasa bosan dan kejenuhan atau under stress (Wickramasinghe, 2010). Secara umum, beban kerja 

merupakan sejauh mana kemampuan dan kapasitas individu karyawan dibutuhkan dalam 

menyelesaikan tugas yang diberikan kepadanya, yang dapat diindikasikan dari jumlah pekerjaan yang 

harus dilakukan, waktu atau batasan waktu yang dimiliki oleh pekerja dalam menyelesaikan tugasnya, 

serta pandangan subjektif individu tersebut sendiri   mengenai pekerjaan yang diberikan kepadanya 

(Saijo et al., 2014). Beberapa strategi dalam menyelesaikan masalah beban kerja bagi karyawan adalah 

memberikan beban kerja sesuai kapasitas karyawan, meminimalisir beratnya pekerjaan melalui team 

work [nuna], optimalisasi waktu (Claessens et al., 2004), dan organisasi kerja yang sehat (Hamizar, 

2020), (Hosseini et al., 2013). 

Secara umum kinerja karyawan diartikan sebagai hasil dari pelaksanaan suatu pekerjaan, baik 

yang bersifat fisik/mental maupun non fisik/non mental (Yongxing et al., 2017). Namun, kinerja 

memiliki arti ketersedian seseorang atau kelompok dalam melakukan sesuatu kegiatan dan 

menyempurnakannya yang sesuai dengan tanggung jawab dengan hasil seperti yang diharapkan oleh 

suatu perusahaan (Forson et al., 2021). Kinerja yang baik akan selalu mencerminkan rasa tanggung 

jawab yang besar dalam setiap tugas-tugas yang diberikan oleh perusahaan. Tak jarang  dinyatakan 
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bahwa kinerja karyawan bersumber dari disiplin dan semangat yang tinggi, kerja keras karyawan serta 

beban kerja positif, sehingga pimpinan harus selalu berusaha memperhatikan bawahannya agar kinerja 

karyawannya berjalan dengan baik tanpa kendala (Vallennia et al., 2020). Beberapa perusahaan 

menerapkan strategi dalam pengembangan kinerja karyawan, diantaranya memberi motivasi positif 

(Setiyo Utomo, 2019), gaji dan kompensasi yang tinggi (Walker et al., 2011), peningkatan karir yang 

jelas (Wau & Purwanto, 2021) dan lingkungan kerja yang menyenangkan (Maya Sari & Erlina, 2021). 

Total quality manajemen atau sering disebut dengan TQM sering diartikan sebagai perpaduan 

semua fungsi dari perusahaan kedalam falsafah holistik yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, 

teamwork, produktivitas dan pengertian serta kepuasan pelanggan (Glaveli et al., 2022). Tak jarang 

TQM didefenisikan sebagai suatu usaha terintegrasi total untuk mendapatkan manfaat kompetitif 

dengan cara terus menerus memperbaiki setiap fase budaya organisasional (Cobelli et al., 2022). Secara 

spesifik, TQM merupakan manajemen mutu terpadu dan salah satu strategi yang dapat digunakan oleh 

pemasar terutama dalam industri bisnis yang melibatkan komitmen manajemen dan karyawan secara 

total dalam usaha mencapai mutu yang lebih tinggi. TQM juga merupakan bagian dari strategi 

pemasaran untuk mendapatkan kepuasan pelanggan dan keuntungan industri (Nizamidou & Vouzas, 

2020). Setiap perusahaan memiliki strategi yang berbeda terkait implementasi TQM, namun secara 

umum, perusahaan melakukan merinci sasaran dan kebijakan kualitas perusahaan, mengitegrasikan 

aktivitas-aktivitas di dalam organisasi, dan memberikan penjelasan tugas-tugas kepada personil untuk 

bersikap mementingkan kualitas produk guna mensukseskan program pengedalian kualitas terpadu 

(Sari et al., 2018).  

 

3. Metode Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di Bank BCA Kantor Cabang Bogor selama bulan  Desember 2022. 

Melibatkan responden sebanyak 98 orang, dan menggunakan metode analisis Structural Equation 

Model – Partial Least Square (SEM-PLS) dengan alasan  metode ini memiliki kemampuan dalam 

menganalisis pengaruh variabel-variabel laten yang diukur melalui indikator yang teramati (Hair et al., 

2011), (Achjari, 2004). Selain itu  SEM PLS dapat dilakukan karena ukuran sampel kecil, memiliki 

sedikit teori, akurasi prediktif dalam model adalah yang terpenting, serta spesifikasi model yang belum 

dapat diperhitungkan karena  PLS adalah model persaman struktural (SEM) yang berbasis komponen 

atau varian (Jonathan & Anondho, 2018). Alur berfikir dalam penelitian ini adalah sebagaimana 

gambar dibawah. 

 

                                                                                                                    

 

 

 

Disiplin 

Kerja 

(X1) 

Beban 

Kerja 

(X2) 

Total Quality 

Management 

(Z1) 

Kinerja 

Karyawan 
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Gambar 2. Kerangka berfikir penelitian 

 

Kuisioner yang diberikan kepada responden dijawab dengan menggunakan empat skala Likert  

yaitu sangat setuju, setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun variabel dan indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagaimana tabel dibawah : 

Tabel 2. Variabel dan indikator penelitian 

Variabel Indikator 
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Disiplin Kerja (DK) 

 (X1) 

Ketepatan datang pada waktu kerja 

Ketepatan pulang pada waktu kerja 

Kepatuhan terhadap peraturan 

Beban Kerja (BK) 

 (X2) 

Beratnya pekerjaan 

Beban waktu 

Total Quality Management 

(TQM) (Z1) 

Fokus pada pelanggan 

Obesesi terhadap kualitas 

Kerjasama tim 

Perbaikan terus menerus 

Pelatihan dan pendidikan 

Keterlibatan dalam tim 

Kinerja Karyawan (KK) (Y) 

Kualitas kerja 

Kuantitas kerja 

Efektifitas 

Kemandirian dalam bekerja 

 

 

4. Hasil dan Pembahasan  

a. Reliability Indicator 

Indicator reliability merupakan suatu indikator yang menunjukkan berapa variasi 

indikator yang dapat dijelaskan oleh variabel laten. Pada indikator ini, suatu indikator reflektif 

harus dieliminasi dari model pengukuran ketika nilai loading factor (λ) lebih kecil dari 0.4. 

Berikut adalah hasil loading factor (λ) yang didapatkan pada diagram jalur pertama dan kedua. 

 
                             (a)                                                              (b) 

Gambar 3.  Diagram Jalur Pertama (a), Kedua (b) dan Nilai Loading Factor 

 

Diagram jalur yang pertama (Gambar 3 a ) terdapat  nilai loading factor yang dibawah 

0.4 pada variabel disiplin kerja yaitu indikator DK1, DK2, dan DK7. Pada variabel beban terdapat 

indikator yang memiliki nilai  dibawah 0.4 yaitu BK3, BK4 dan BK5. Pada variabel TQM 

terdapat empat  nilai yang dibawah 0.4 yaitu indikator TQM1, TQM2, TQM3 dan TQM7. 

Kemudian  dilakukan uji kedua dan masih terdapat nilai loading factor dibawah 0.4 pada variabel 

kinerja karyawan yaitu KK3 (Gambar 3 b).  Setelah melakukan uji lembali,  pada uji ketiga 

(Gambar 4),  didapat nilai loading factor yang diatas 0.4. Uji terakhir ini menunjukkan bahwa 

variabel tersebut telah layak untuk di analisis lebih lanjut. 
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Gambar 4.  Diagram Jalur Ketiga dan Nilai Loading Factor 

b. Cronbach Alpha, Composite Reliability dan Average Variance Extracted (AVE) 

Cronbach alpha adalah kelompok indikator yang mengukur sebuah variabel memiliki 

reliabilitas komposit yang baik berdasarkan nilai koefisien yang juga telah ditentukan yaitu lebih 

besaar dari 0.50. Sementara composite reliability adalah kelompok indikator yang mengukur 

sebuah variabel memiliki reliabilitas komposit yang baik berdasarkan skor yang telah ditentukan 

yaitu lebih besar dari 0.50. Average Variance Extracted (AVE) adalah nilai yang digunakan 

dalam pengujian validitas konvergen karena nilai didapat dari keluaran convergent validity. Pada 

penelitian ini, nilai AVE yang diharapkan adalah > 0,5. Adapun hasil dari ketiganya pada 

penelitian ini adalah valid sebagaimana yang ditunjukkan pada tabel dibawah.  

Tabel 3. Cronbach’s alpha, composite reliability dan AVE 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability AVE 

Beban Kerja 0.647 0.703 0.501 

Disiplin Kerja 0.571 0.759 0.523 

Kinerja Karyawan 0.818 0.868 0.570 

TQM 0.548 0.732 0.593 

 

c. Discriminant Validity 

Pengujian yang dilakukan selanjutnya adalah melihat discriminant validity, yaitu suatu  

pengukuran indikator refleksif dengan skor variabel latennya. Nilai discriminant yang dianggap 

valid adalah apabila nilai muatan faktornya lebih besar dari nilai cross loading. Seluruh nilai 

discriminat validity pada penelitian ini adalah valid karena nilai muatan faktor yang lebih besar 

dari nilai cross loading. Tabel berikut menjelaskan hasil dari discriminant validity. 

 

Tabel 4. Discriminant Validity 

Variabel Beban Kerja Disiplin Kerja Kinerja Karyawan TQM 

Beban Kerja     

Disiplin Kerja 0.835a    

Kinerja Karyawan 0.595b 0.603b   

TQM 0.658b 0.643b 0.810b  

a = nilai muatan faktor 

b = nilai cross loading 
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d. Determination Coefficient (R2) 

Goodnes of fit pada PLS dapat diketahui dari nilai koefisien determinisasi (R- Square). 

Adapun nilai R2 pada penelitian ini adalah :  

Tabel 5. Determinant Coefficient 

Variabel R-square Adjusted R-square 

Kinerja Karyawan 0.550 0.535 

TQM 0.361 0.347 

 

     Sehingga nilai goodness of fit adalah : 

= 1 - (1 - R1
2) (1 - R2

2) 

= 1 – (1- 0.550)(1- 0,361) 

= 1 – 0.288 

= 0.712 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa data diatas mampu menjelaskan 71.2 % dari model, 

dimana 55 % nya terkait kinerja karyawan dan 36.1 % terkait TQM, sementara sisanya 

dipengaruh oleh faktor lain 

 

e. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

Penelitian ini memberikan hasil pengaruh langsung dan tidak langsung sebagai berikut : 

Tabel 6. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

Pengaruh  Variabel Beban 

Kerja 

Disiplin 

Kerja 

Kinerja 

Karyawan 

TQM 

Langsung 

Disiplin Kerja   0.231  

Beban  Kerja   -0.153  

Kinerja Karyawan     

TQM     

Tidak 

Langsung 

Disiplin Kerja   0.406 0.433 

Beban Kerja   -0.326 0.287 

Kinerja Karyawan     

TQM   0.532  

 

Hasil diatas menunjukkan bahwa secara langsung, disiplin kerja memiliki pengaruh 

positif terhadap kinerja karyawan (0.231), sementara beban kerja memberikan pengaruh negatif 

terhadap kinerja (0.153).  Jika dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung, disiplin kerja 

memberikan memberikan pengaruh positif terhadap TQM (0.433) dan akhirnya memberi 

pengaruh positif pada kinerja karyawan (0,406). Semantara  beban kerja memberikan pengaruh 

positif terhadap TQM  (0.287)  dan akhirnya memberikan pengaruh negatif  terhadap kinerja 

kerja (0.326).  TQM sendiri memiliki pengaruh positif terhadap kinerja karyawan (0.404).  

 

5. Simpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa disiplin kerja memberikan efek positif terhadap kinerja 

secara langsung. Secara tidak langsung, melalui TQM sebagai variabel moderasi, disiplin kerja juga 

tetap memberi efek positif terhadap kinerja. Hal ini membuktikan bahwa disiplin kerja yang tinggi pada 

kenyataannya mampu  memberikan hasil terbaik bagi pencapaian kinerja perusahaan. Pada kondisi 

seperti ini terlihat peran penting TQM bagi kinerja karyawan BCA Kantor Cabang Bogor.  
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Beban kerja secara langsung memberikan dampak negatif pada kinerja karyawan. Sementara  

secara tidak langsung, melalui TQM, beban kerja mampu memberikan pengaruh positif.  Hal ini sekali 

lagi membuktikan bahwa TQM memiliki peran penting terhadap pengembangan dan peningkatan 

kinerja karyawan BCA Kantor Cabang Bogor. Dapat dipastikan, tanpa TQM, beban kerja yang 

proporsional sekalipun akan memberikan dampak negatif bagi kinerja karyawan. TQM sendiri terbukti 

memebrikan pengaruh positif terhadap kinerja karyawan. 

Hasil penelitian ini menjelaskan pentingnya menjaga dan meningkatkan disiplin kerja karyawan 

dan selalu evaluasi atas implementasi TQM agar prestasi kerja terus meningkat. Selain itu TQM yang 

variatif dan implementatif juga harus selalu diperhatikan untuk peningkatan kinerja. 
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