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Abstrak 

Peningkatan kinerja perusahaan untuk memastikan keunggulan kompetitif di pasar dapat dicapai 

melalui implementasi manajemen mutu atau Quality Management, yang mencakup perbaikan 

berkelanjutan. Quality Management diklasifikasikan menjadi dua jenis, yaitu soft dan hard. SQM 

berfokus pada pemberdayaan, pelatihan, dan keterlibatan karyawan, yang menekankan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Soft Quality Management dan Hard Quality 

Management terhadap kinerja kualitas dan kinerja inovasi pada Perusahaan Digital dan menggunakan 

pendekatan kuantitatif melalui pengumpulan data yang dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

(Skala Likert, 1-5) yang diolah menggunakan PLS -SEM. Penelitian ini menunjukkan pengaruh positif 

dan signifikan Soft Quality Management melalui Employee Engagement, Task-Related Training for 

Employee, Problem Solving dan Hard Quality Management melalui Process Management, Quality 

Information terhadap kinerja kualitas, dan kinerja inovasi. Penelitian ini memberikan kontribusi 

terhadap pengetahuan bagaimana menerapkan manajemen mutu yang memadukan aspek soft dan hard 

pada perusahaan jasa. 

Kata Kunci: Manajemen Kualitas, Soft Quality Management, Hard Quality Management, Quality 

Performance,  Innovation Performance 

Abstract 

The improvement of company performance to ensure competitive advantage in the market can be 

achieved through the implementation of quality management, which includes continuous improvement. 

Quality Management is classified into two types: soft and hard. This research aims to test and analyze 
the impact of soft and hard quality management on quality performance and innovation performance 

in Digital Company and using a quantitative approach through the collection of data carried out using 

a questionnaire (Likert Scale, 1-5) processed using PLS-SEM. This research demonstrates the positive 

and significant influence of Soft Quality Management through Employee Engagement, Task-Related 

Training for Employees, Problem Solving and Hard Quality management through Process 

Management, Quality Information on quality performance, and innovation performance. This research 
contributes to the knowledge of how to implement quality management that combines the soft and 
hard aspects on a service company. 

Keywords: Quality Management, Soft Quality Management, Hard Quality Management, Quality 

Performance,  Innovation Performance 
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PENDAHULUAN  
Perbaikan berkelanjutan adalah aspek penting bagi perusahaan untuk mempertahankan 

keunggulan kompetitif di pasar dan meningkatkan kinerja perusahaan. Salah satu metode yang umum 

digunakan untuk meningkatkan kinerja adalah dengan mengimplementasikan manajemen mutu atau 

Quality Management (QM). QM bertujuan untuk meningkatkan kualitas secara berkesinambungan, 

baik dalam inovasi produk maupun proses, serta menempatkan Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai 

faktor utama dalam pencapaian tujuan perusahaan. Penerapan QM melibatkan peningkatan 

keterampilan karyawan dan memberikan peluang bagi mereka untuk berpartisipasi dalam pengambilan 

keputusan (Nguyen & Dao, 2023). Quality Management terbagi menjadi dua aspek Soft Quality 

Management (SQM) dan Hard Quality Management (HQM). SQM berfokus pada aspek perilaku dan 

hubungan manusia dalam organisasi, seperti pemberdayaan, pelatihan, dan keterlibatan karyawan. 

Sedangkan HQM lebih fokus pada tantangan teknis, menggunakan metodologi ilmiah dan alat statistik 

untuk mengatasi hambatan dalam proses operasional (Siddique Malik & Amir Chaudhry, 2022). 

Penerapan kedua aspek QM ini mampu meningkatkan kualitas dan inovasi dalam perusahaan, 

memberikan nilai unggul kepada pelanggan, serta memastikan proses operasional berjalan efisien (Madi 

et al., 2012).  

Inovasi dalam perusahaan memainkan peran kunci untuk menghadapi perubahan pasar dan 

menciptakan nilai tambah bagi produk atau layanan. Keberhasilan inovasi sangat bergantung pada 

kemampuan perusahaan untuk menghasilkan produk yang memenuhi standar kualitas (Zehir et al., 

2012). Inovasi juga membutuhkan keterlibatan SDM yang mampu beradaptasi dan menghadapi 

tantangan global. Namun, implementasi QM dalam perusahaan tidak hanya bergantung pada aspek 

teknis, tetapi juga pada komitmen manajemen untuk menciptakan budaya organisasi yang berorientasi 

pada kualitas. Data dari World Economic Forum 2024 menunjukkan bahwa Indonesia memiliki 

pertumbuhan ekonomi yang relatif tinggi dan berada dalam kelompok pendapatan menengah atas. 

Namun, nilai Innovativeness Indonesia sebesar 44,62 dan Resilience sebesar 57,92 masih jauh di bawah 

rata-rata global, terutama dalam aspek inovasi dan pelatihan SDM. Indonesia menghadapi tantangan 

besar, terutama bagi usaha baru di industri digital yang memiliki sumber daya dan keterampilan terbatas 

untuk bersaing di pasar.  

Lingkungan yang dinamis dan penuh ketidakpastian dalam industri ini memaksa perusahaan 

untuk memahami dan meningkatkan kinerja inovatif mereka (Larios-Francia & Ferasso, 2023). 
Berdasarkan Global Innovation Index (GII) 2023, kinerja inovasi Indonesia berada di peringkat 61 

dengan skor keseluruhan 30,3. Skor ini menunjukkan bahwa Indonesia masih dianggap kurang inovatif 

dibandingkan dengan negara lain, seperti Australia yang memiliki skor 76,8 di kawasan SEAO (South 

East Asia, East Asia, and Oceania). Salah satu faktor yang mempengaruhi rendahnya inovasi Indonesia 

adalah pembiayaan dana inovasi yang menurun, berdampak pada ketidakpastian ekonomi dan bisnis di 

tahun 2023 dan 2024. Pendekatan inovasi yang baru diperlukan untuk meningkatkan kinerja inovasi 

secara global. Laporan Global Performance Management 2023 oleh Talent Strategi menunjukkan 

bahwa hanya 64% perusahaan yang melibatkan karyawan dalam proses manajemen kinerja. Selain itu, 

kurang dari 20% perusahaan menilai kualitas kinerja mereka efektif. Mayoritas perusahaan mengalami 

kesulitan mencapai kinerja yang diharapkan dalam waktu yang tepat. Hal ini menunjukkan adanya gap 

dalam implementasi QM dan inovasi yang membutuhkan penelitian lebih lanjut. Penerapan QM yang 

baik akan membantu perusahaan menghadapi tantangan ini. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa perusahaan yang menerapkan QM dengan efektif akan mencapai tingkat inovasi produk atau 

proses yang lebih tinggi (Zeng et al., 2014). Peningkatan kualitas produk dan proses akan mendukung 

keberhasilan perusahaan dalam menghadapi dinamika pasar dan memperoleh keunggulan kompetitif. 

Penerapan QM mencakup aspek soft, seperti keterlibatan karyawan dan pelatihan, serta aspek hard, 

seperti pengelolaan proses dan kualitas informasi yang baik. Kondisi ini diharapkan mampu 

meningkatkan kinerja kualitas dan inovasi perusahaan (García-Fernández et al., 2022).  

Namun, survei oleh Deloitte (2023) menemukan bahwa banyak perusahaan yang mengabaikan 

aspek manusia dalam upaya perbaikan berkelanjutan. Untuk mendorong perubahan ini, dukungan 

manajemen sangat penting, termasuk dalam menggabungkan aspek keberlanjutan ke dalam budaya 

organisasi dan aktivitas SDM.  Sebagian besar penelitian sebelumnya tentang QM dan inovasi 

dilakukan pada perusahaan manufaktur. Namun, belum banyak penelitian yang mengkaji implementasi 

QM dalam perusahaan industri jasa, khususnya di bidang teknologi. Oleh karena itu, penelitian ini akan 
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menganalisis kinerja perusahaan di sektor industri teknologi dengan produk inti Enterprise Resource 

Planning (ERP) dan produk digital lainnya pada PT Global Sukses Solusi, Tbk (RUN System Group) 

di Yogyakarta. PT Global Sukses Solusi menawarkan tidak hanya produk teknologi, tetapi juga layanan 

konsultasi yang menjadi aspek penilaian penting oleh konsumen. Dalam hal ini, kemampuan konsultasi 

yang baik terbentuk melalui implementasi aspek soft dan hard QM dalam perusahaan. 

KAJIAN PUSTAKA  

Quality Management 

Manajemen kualitas penting bagi perusahaan karena fokus pada perbaikan berkelanjutan dan 

pemenuhan harapan konsumen. Ini menyediakan kerangka kerja untuk inovasi dengan memanfaatkan 

sumber daya manusia. Pemberdayaan, pelatihan, dan pengembangan karyawan memainkan peran kunci 

dalam pengambilan keputusan yang mendukung perbaikan berkelanjutan, mendorong karyawan untuk 

berinovasi dan mengambil keputusan dengan mempertimbangkan risiko (Luzon et al., 2023). Perspektif 

manajemen kualitas berorientasi pada perbaikan berkelanjutan dengan pendekatan holistik. Karyawan 

memiliki dampak signifikan terhadap kualitas manajemen dan kinerja perusahaan. Keterlibatan dan 

dukungan karyawan terhadap perubahan membentuk praktik organisasi yang menjadi pedoman 

kepatuhan dan pengendalian internal, serta standarisasi proses perusahaan (Gremyr et al., 2021). 

Soft Quality Management 

Sebagai salah satu strategi perusahaan dalam perbaikan berkelanjutan dengan menerapkan 

kinerja dalam seluruh prosesnya praktik kerja. Penelitian sebelumnya mengidentifikasi dua komponen 

utama praktik Quality Management terdapat Soft Quality Management (SQM) dan Hard Quality 

Management (HQM). Perbedaan dalam kedua praktik tersebut terletak pada fokus dari aspek proses 

berjalannya organisasi. HQM berfokus pada unsur teknis melalui pemanfaatan dalam pendekatan ilmiah 

dan instrumen data yang bersifat statistik. Sedangkan, SQM menitikberatkan pada karakteristik 

perilaku, budaya anggota organisasi atau karyawan, kepemimpinan, proses manajemen sumber daya 

manusia, keterlibatan karyawan dan pelanggan, pelatihan karyawan  (Abdullah et al., 2008; Madi et al., 

2012). SQM merujuk pada aspek non-teknis yang memberikan keunggulan kompetitif yang sulit untuk 

diadopsi oleh pihak lain. SQM bertujuan untuk menciptakan lingkungan perusahaan dimana 

karyawannya memiliki motivasi, kekuatan dalam bekerja yang selaras dengan tujuan kualitas yang 

ditetapkan oleh perusahaan. Dengan adanya penciptaan lingkungan kerja yang baik dimana karyawan 

memiliki kemampuan yang baik, kerja sama tim, saling terlibat dalam penyelesaian masalah akan 

mendukung koordinasi secara lintas fungsi dan keterbukaan terhadap ide dan praktik baru. Sehingga 

diharapkan mampu mengurangi resistensi terhadap perubahan dan menciptakan kondisi yang 

mendukung dalam meningkatkan kinerja organisasi (Abdallah et al., 2019; Zeng et al, 2014). 

Indikator yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Employee Engagement dimana 

keterlibatan karyawan adalah sebuah komitmen, antusiasme karyawan terhadap apa yang menjadi 

tanggung jawabnya dan ikut serta dalam partisipasi aktivitas perusahaan (Zeng et al, 2014; Tommy., et 

al 2023). Partisipasi karyawan dibutuhkan untuk bisa memotivasi karyawan untuk mengungkapkan ide 

dan cara berfikir atau pandangan mereka kepada para stakeholder untuk bisa mengusulkan metode kerja 

yang terbaik yang pada akhirnya mampu meningkatkan kualitas (Nguyen & Dao, 2023; Zehir et al., 

2012). Indikator kedua adalah Task- Related Training for Employee. Pelatihan mampu meningkatkan 

kinerja karyawan melalui peningkatan pengetahuan, keterampilan. Proses pelatihan yang tepat berguna 

untuk  menghadapi perubahan atau dinamika yang terjadi dalam perusahaan yang sangat cepat (Jaffu & 

Changalima, 2023; Nguyen & Dao, 2023; Martini et al., 2023; Testa et al., 2023). Indikator selanjutnya 

adalah Problem Solving. Pemecahan permasalahan dapat digunakan oleh organisasi dalam melakukan 

perbaikan berkelanjutan operasional terlebih strategi ini memiliki pengaruh yang besar dalam proses 

peningkatan inovasi produk karena dengan adanya pemecahan permasalahan kelompok yang 

mengalami kesulitan akan mencapai hasil yang memuaskan karena berhasil menemukan akar 

permasalahan yang ada, pencarian solusi yang tepat. kecenderungan yang aktif oleh karyawan akan 

memberikan dampak pada peningkatan kinerja perusahaan. (Franken Et al, 2021; Kristensen et al., 

2022; Galeazzo et al., 2021). 
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Hard Quality Management  

Hard Quality Management (HQM) digunakan untuk mengontrol sistem, proses, dan prosedur 

perusahaan melalui alat manajemen, teknik, dan praktik yang fokus pada aspek teknis. HQM 

menekankan pengendalian proses dan produk dengan tujuan menstandarisasi proses, mengumpulkan 

dan menganalisis informasi kualitas, serta memastikan standar kualitas terpenuhi dan memberikan 

wawasan kepada karyawan untuk meningkatkan kualitas pekerjaan mereka (Testa et al., 2023; Ali et 

al., 2022; Zeng et al., 2014; Nasaj & Al Marri, 2020). Indikator yang digunakan dalam penelitian (Zeng 

et al., 2024) Process Management dan Quality Information. Process Management adalah cara 

sistematis dengan memanfaatkan sumber daya yang ada dalam peningkatan kinerja, karena manajemen 

proses berfokus dan memantau bagaimana operasional dapat dilakukan dengan benar dengan 

mencangkup praktik preventif dan mengurangi variabilitas guna meningkatkan kualitas dan kinerja 

secara optimal  (Lepisto Et al, 2022; Ouazzani et al., 2023). Penelitian sebelumnya process managemen 

efektif menghasilkan persentase produk yang lulus pemeriksaan akhir lebih tinggi tanpa memerlukan 

pengerjaan ulang. Peningkatan kualitas produksi ini tidak hanya meningkatkan kualitas produk (Kaynak 

et al., 2003). Quality Information mengacu pada kriteria informasi yang memiliki keandalan, ketepatan 

waktu yang memiliki peranan penting dalam proses pengambilan keputusan dalam organisasi dan para 

pemangku kepentingan di luar organisasi untuk bisa mencapai kinerja secara keseluruhan (Namagembe, 

S., & Musa Mbago, 2023) dan meningkatkan efektivitas pengendalian proses dan menghasilkan kinerja 

yang berkualitas, berfungsi sebagai faktor pendukung dalam tugas pengendalian proses. Analisis dan 

pengumpulan informasi adalah komponen penting dalam manajemen mutu, membantu manajemen 

membuat keputusan dan meningkatkan kualitas operasi (Anh et al., 2021; Nasaj & Al Marri, 2020). 

Quality Performance 

Quality Management (QM) meningkatkan operasional perusahaan dengan prinsip dan teknik 

yang memberikan keunggulan kompetitif dan menghadapi persaingan pasar, sementara Quality 

Performance (QP) mengukur kualitas produk dan layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan di 

berbagai sektor industri (Sahoo, 2019; Lepistö et al., 2022; Siddique Malik & Amir Chaudhry, 2022). 

Quality Performance dikenal sebagai strategi dalam peningkatan kinerja perusahaan secara keseluruhan 

untuk kemajuan perusahaan di berbagai industri. Awal mula konsep ini diterapkan di industri 

manufaktur, semakin berkembang mengikuti perubahan, konsep ini juga diterapkan di berbagai sektor 

industri seperti jasa, pendidikan tinggi dalam upaya peningkatan kinerja kualitas organisasi (Siddique 

Malik & Amir Chaudhry, 2022). Praktik kinerja QM dapat meningkatkan inovasi produk / layanan. 

Kualitas kinerja memiliki hubungan dengan kemampuan perusahaan dalam meningkatkan inovasi 

(García-Fernández et al, 2022) QM yang didukung melalui keterlibatan karyawan, perbaikan 

berkelanjutan, penyempurnaan sistem akan memotivasi karyawan berdampak positif signifikan 

terhadap peningkatan produk, proses dan kinerja inovasi secara keseluruhan (Nguyen & Chau, 2017).  

Innovation Performance  

Inovasi menjadi kunci untuk memungkinkan perusahaan menyesuaikan diri dengan perubahan 

dalam produk dan teknologi yang mungkin terjadi di pasar. Pentingnya memperhatikan baik faktor 

internal maupun eksternal dalam proses inovasi perusahaan di pasar yang kompetitif. Perusahaan harus 

mempertimbangkan lingkungan internal dan eksternal mereka ketika merancang strategi inovasi untuk 

memastikan kesesuaian dan daya saing yang optimal (Hung et al., 2011). Kinerja inovasi adalah 

penggunaan kreativitas untuk meningkatkan produk, proses, dan prosedur dengan tujuan meningkatkan 

nilai dan kinerja. Inovasi diperlukan untuk pertumbuhan dan daya saing perusahaan serta pembangunan 

ekonomi dan kekayaan negara (Chen et al., 2023). Hasil dari penerapan praktik dari Quality 

Management menjadi pilihan strategi yang akhirnya mengarah pada peningkatan kinerja inovasi. 

Penerapan praktik Soft Quality Management dan Hard Quality Management secara bersamaan, 

dibuktikan mampu memberikan manfaat sebagai penentu utama dalam kinerja inovasi (Yusr et al., 

2017).  

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Pengaruh Soft Quality Management dengan Hard Quality Management 

SQM penting dalam mendukung efektivitas HQM, yang fokus pada teknik dan alat manajemen. 

SQM membantu perusahaan mengadopsi pendekatan holistik, di mana kualitas tidak hanya dilihat dari 

sisi teknis tetapi juga sebagai bagian dari strategi perusahaan. Karyawan yang termotivasi mendukung 
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keberhasilan HQM, terutama dalam menghadapi lingkungan bisnis yang dinamis. Penelitian 

menunjukkan korelasi positif antara SQM dan HQM, di mana integrasi keduanya mampu meningkatkan 

kinerja perusahaan dan mencapai keunggulan kompetitif jangka panjang. SQM membantu HQM 

menjadi lebih efektif dengan memengaruhi strategi, manajemen, dan kualitas informasi. (Zeng et al, 

2014; Ali et al, 2022; Filippi et al., 2023). Penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Terdapat pengaruh antara Soft Quality Management dengan Hard Quality Management 

Pengaruh Soft Quality Management dengan Quality Performance 

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan penting untuk menciptakan kualitas kinerja yang 

tinggi. Ketika karyawan merasa didengar dan dilibatkan dalam pengambilan keputusan, ini berdampak 

positif pada kinerja individu, produk, dan layanan. Pelatihan dan pemberdayaan dinilai sebagai investasi 

jangka panjang yang meningkatkan motivasi, produktivitas, dan loyalitas. Keterlibatan karyawan 

berkontribusi signifikan terhadap kualitas kinerja perusahaan, di mana kerja sama, komunikasi, dan 

partisipasi dalam pengambilan keputusan membantu mencapai hasil yang diinginkan serta memastikan 

kualitas produk dan layanan yang lebih baik (Abdullah et al., 2008; Martini et al., 2023; Malik & Amir 

Chaudhry, 2022; Madi et al., 2012; Nguyen & Dao, 2023; Rahman & Bullock, 2005; Tommy et al., 

2023). Penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H2: Terdapat pengaruh antara Soft Quality Management dengan Quality Performance 

Pengaruh Soft Quality Management dengan Innovation Performance 

SQM berfokus pada aspek manusia seperti keterlibatan karyawan, komunikasi, dan praktik 

SDM, yang menciptakan lingkungan kondusif untuk inovasi. Studi menunjukkan bahwa SQM 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja inovasi dengan mendorong partisipasi karyawan dalam 

pengembangan ide. Keterlibatan dan kolaborasi lintas fungsi meningkatkan efisiensi dan aktivitas 

inovasi. Namun, penelitian juga menyoroti bahwa SQM saja tidak cukup untuk memaksimalkan kinerja 

inovasi, sehingga perlu mempertimbangkan aspek lain. Secara keseluruhan, SQM memainkan peran 

penting dalam mendorong inovasi, terutama di industri jasa yang lebih menekankan pada aspek manusia 

(El Manzani et al., 2023; Abdallah et al., 2019; Abdullah et al., 2008). Penelitian ini merumuskan 

hipotesis sebagai berikut: 

H3: Terdapat pengaruh antara Soft Quality Management dengan Innovation Performance 

Pengaruh Hard Quality Management dengan Quality Performance 

HQM berfokus pada aspek teknis seperti sistem, alat, dan teknik manajemen untuk 

meningkatkan efisiensi, konsistensi, dan kualitas produk atau layanan. HQM berperan penting dalam 

meningkatkan kinerja perusahaan dengan mengoptimalkan penggunaan informasi dan proses produksi. 

Penelitian menunjukkan bahwa HQM yang dikombinasikan dengan SQM memberikan dampak positif 

pada kinerja perusahaan. Pengambilan keputusan berbasis data berkualitas membantu mencegah cacat 

produk, meningkatkan efisiensi operasional, dan mendukung keberlanjutan perusahaan. Dengan 

menerapkan rutinitas berdasarkan praktik terbaik, perusahaan dapat terus meningkatkan kinerja dan 

kualitas produk atau layanan (Ali et al., 2022; Zeng et al, 2014; Anh et al., 2021; Kristensen et al., 2022; 

Arumugam et al., 2008). Penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H4: Terdapat pengaruh antara Hard Quality Management dengan Quality Performance 

Pengaruh Hard Quality Management dengan Innovation Performance 

Manajemen proses yang efektif mendorong pembelajaran, kreativitas, dan pengambilan 

keputusan berbasis informasi yang tepat. Beberapa studi menemukan bahwa HQM berdampak tidak 

langsung pada kualitas kinerja, dan untuk hasil yang optimal, perlu dikombinasikan dengan komunikasi 

dan kerja sama tim. HQM berperan penting dalam meningkatkan efisiensi, mengurangi pemborosan, 

dan mendukung inovasi produk dan proses, terutama di sektor jasa (Abdallah et al., 2019; Saleh et al., 

2018; Nasaj & Al Marri., 2020; Migdadi, 2022). Penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H5: Terdapat pengaruh antara Hard Quality Management dengan Innovation Performance 

Pengaruh Quality Performance dengan Innovation Performance 

Penerapan Quality Management berpotensi membentuk sistem dan budaya organisasi yang 

mendukung inovasi. Studi empiris menunjukkan bahwa QM berdampak positif pada inovasi dengan 

memperkuat kualitas dan inovasi secara bersamaan. Faktor seperti fokus pada pelanggan, 

kepemimpinan, kualitas, karyawan, proses, dan perbaikan berkelanjutan memainkan peran penting 
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dalam keberhasilan inovasi. QM membantu perusahaan merespons kebutuhan konsumen, mengurangi 

aktivitas yang tidak bernilai tambah, serta menekan waktu dan biaya pengembangan produk. Dengan 

keterlibatan karyawan dan peningkatan sistem, QM mendorong inovasi produk, proses, dan kinerja 

perusahaan secara keseluruhan (Hung et al., 2011; Sahoo, 2019; Nguyen & Chau, 2017; Yusr et al., 

2017). Penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H6: Terdapat pengaruh antara Quality Performance dengan Innovation Performance 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang menghasilkan data numerik melalui 

penghitungan atau pengukuran atribut populasi. Lokasi penelitian adalah PT Global Sukses Solusi, Tbk 

(RUN System Group), sebuah perusahaan teknologi di Yogyakarta. Populasi penelitian ini adalah 

seluruh karyawan perusahaan yang berjumlah 100 orang, dengan sampel yang diambil menggunakan 

teknik purposive sampling dengan minimal 80 orang dengan menggunakan rumus Slovin untuk 

memastikan hasil yang representatif. Data primer diperoleh langsung dari karyawan melalui kuesioner 

yang diambil dari dari adaptasi kuesioner pada penelitian terdahulu, selanjutnya dianalisis 

menggunakan skala Likert lima poin untuk memudahkan pemahaman dan respons netral dari responden 

(Taherdoost, 2019). Kuesioner yang tersebar sejumlah 100, namun terjadi keterbatasan pengumpulan 

responden atau kuesioner yang kembali yang berdampak pada jumlah data yang dapat dikumpulkan dan 

diolah pada penelitian ini sejumlah 76 responden. Adapun keterbatasan dalam pengumpulan responden 

pada waktu bersamaan terjadi tingkat turnover yang tinggi yang terjadi dalam internal perusahaan. 

 

 
Gambar 1 Kerangka Penelitian 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin Lama Bekerja Jumlah Persentase 

Laki-Laki 

Kurang Dari 2 Tahun 2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 19 25.00% 

Kurang Dari 2 Tahun 2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 24 31.58% 

Kurang Dari 2 Tahun 

2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 

26 7.89% 

Perempuan 

Kurang Dari 2 Tahun 2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 7 9.21% 

Kurang Dari 2 Tahun 2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 19 25.00% 

Kurang Dari 2 Tahun 

2 - 5 Tahun Lebih Dari 5 Tahun 

1 1.32% 
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Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarluaskan Kuesioner menggunakan Google Form 

pada karyawan PT Global Sukses Solusi Group (GSS) dengan karyawan berjumlah 100 karyawan. 

Sampel yang dibutuhkan dalam penelitian ini sebanyak minimal 80 karyawan. Kuesioner yang tersebar 

sejumlah 100, namun terjadi keterbatasan pengumpulan responden atau kuesioner yang kembali yang 

berdampak pada jumlah data yang dapat dikumpulkan dan diolah pada penelitian ini sejumlah 76 

responden. 

 

Pengukuran Model   

Convergent Validity 
Tabel 2 Convergent Validity 

Variabel Item Loading Factor AVE Keterangan 

Soft Quality 

Management 

EE1 0.915 

0.844 

Valid 

EE2 0.932 Valid 

EE3 0.918 Valid 

EE4 0.909 Valid 

EE5 0.923 Valid 

PS1 0.923 Valid 

PS2 0.917 Valid 

PS3 0.909 Valid 

PS4 0.928 Valid 

PS5 0.909 Valid 

PS6 0.937 Valid 

TT1 0.910 Valid 

TT2 0.923 Valid 

TT3 0.918 Valid 

TT4 0.912 Valid 

Hard Quality 

Management 

PM1 0.895 

0.831 

Valid 

PM2 0.919 Valid 

PM3 0.913 Valid 

PM4 0.916 Valid 

PM5 0.909 Valid 

QI1 0.902 Valid 

QI2 0.920 Valid 

QI3 0.910 Valid 

QI4 0.911 Valid 

QI5 0.921 Valid 

QI6 0.909 Valid 

QI7 0.919 Valid 

Quality 

Performance 

QP1 0.923 

0.858 

Valid 

QP2 0.919 Valid 

QP3 0.945 Valid 

QP4 0.918 Valid 

Innovation 

Performance 

IP1 0.922 

0.850 

Valid 

IP2 0.916 Valid 

IP3 0.924 Valid 

IP4 0.928 Valid 

IP5 0.920 Valid 

    Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 

Tabel 2 menunjukan bahwa nilai Loading factor yang dihasilkan dari masing-masing variabel lebih 

dari 0,7 dan nilai AVE lebih dari 0,5. Sebagai pengukuran variabel laten dapat dikatakan valid. Artinya 

bahwa hubungan antar variabel ini memiliki hubungan yang kuat untuk melakukan pengukuran sesuai 

dengan apa yang seharusnya untuk diukur dan dapat dilanjutkan pada tahapan pengujian selanjutnya. 
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Discriminant Validity  
Tabel 3 Discriminant Validity 

Item 
Hard Quality 

Management 

Innovation 

Performance 

Quality 

Performance 

Soft Quality 

Management 

EE1 0.395 0.548 0.524 0.915 

EE2 0.400 0.503 0.418 0.932 

EE3 0.354 0.500 0.413 0.918 

EE4 0.371 0.564 0.395 0.909 

EE5 0.352 0.541 0.438 0.923 

IP1 0.487 0.922 0.656 0.580 

IP2 0.657 0.916 0.596 0.540 

IP3 0.534 0.924 0.637 0.567 

IP4 0.507 0.928 0.569 0.490 

IP5 0.482 0.920 0.491 0.525 

PM1 0.895 0.506 0.523 0.351 

PM2 0.919 0.477 0.462 0.387 

PM3 0.913 0.533 0.566 0.373 

PM4 0.916 0.509 0.463 0.422 

PM5 0.908 0.517 0.522 0.403 

PS1 0.535 0.564 0.522 0.923 

PS2 0.404 0.550 0.401 0.917 

PS3 0.331 0.535 0.515 0.909 

PS4 0.507 0.570 0.453 0.928 

PS5 0.363 0.529 0.404 0.909 

PS6 0.411 0.569 0.423 0.937 

QI1 0.902 0.553 0.557 0.428 

QI2 0.920 0.552 0.567 0.392 

QI3 0.910 0.589 0.561 0.432 

QI4 0.911 0.645 0.621 0.495 

QI5 0.921 0.468 0.411 0.270 

QI6 0.909 0.454 0.510 0.389 

QI7 0.919 0.539 0.507 0.398 

QP1 0.519 0.656 0.923 0.506 

QP2 0.603 0.620 0.919 0.520 

QP3 0.514 0.556 0.945 0.423 

QP4 0.480 0.536 0.918 0.356 

TT1 0.373 0.478 0.446 0.910 

TT2 0.447 0.565 0.529 0.923 

TT3 0.426 0.625 0.492 0.918 

TT4 0.303 0.450 0.420 0.912 

Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 

 

Pada Tabel 3 menunjukan bahwa dari nilai Cross Loading dan kriteria Fornell-Larcker yang 

dicerminkan melalui standar nilai lebih dari 0,7 maka dikatakan memiliki nilai Discriminant Validity 

dikategorikan bahwa indikator terkait adalah baik. 

 

Composite Reliability 
Tabel 4 Composite Reliability 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Hard Quality Management 0.982 0.983 

Innovation Performance 0.956 0.966 

Quality Performance 0.945 0.960 

Soft Quality Management 0.987 0.988 

Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 
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Berdasarkan Tabel 4 nilai Composite Reliability ini dapat dilihat dari Cronbach’s Alpha lebih 

dari 0,7 dan Composite Reliability lebih dari 0,7.  

R-Square 
Tabel 5 R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Hard Quality Management 0.189 0.178 

Innovation Performance 0.549 0.530 

Quality Performance 0.404 0.387 

Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 

Berdasarkan Tabel 5 bahwa nilai R-Square Hard Quality Management, Innovation 

Performance, dan Quality Performance memiliki R-Square masing-masing 18,9%, 54,9%, dan 40,4%, 

menunjukkan seberapa besar variabilitas masing-masing variabel dapat dijelaskan oleh variabel 

eksogen dalam penelitian ini. 

 

Predictive Relevance 
Tabel 6 Predictive Relevance 

Variabel Q² (=1-SSE/SSO) Keterangan 

Hard Quality Management 0.145 Memiliki nilai predictive relevance 

Innovation Performance 0.451 Memiliki nilai predictive relevance 

Quality Performance 0.330 Memiliki nilai predictive relevance 

Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 

Pengujian ini menggunakan prosedur Blindfolding dimana nilai Q square (Q²) digunakan 

sebagai indikator utama yang menunjukan kemampuan prediksi model. Berdasarkan Tabel 6 diatas 

maka dapat diambil kesimpulan berdasarkan  bahwa variabel endogen > 0, maka penelitian ini memiliki 

nilai data dan model yang baik; 

 

Path Coefficient 
Tabel 7 Path Coefficient 

Variabel 
Sampel 

Asli (O) 

T Statistik (| 

O/STDEV |) 
P Values 

Kesimpulan 

Soft Quality Management -> Hard Quality 

Management 
0.435 3.288 0.001 H1 Diterima 

Soft Quality Management -> Quality 

Performance 
0.301 2.415 0.016 H2 Diterima 

Soft Quality Management -> Innovation 

Performance 
0.308 2.274 0.023 H3 Diterima 

Hard Quality Management -> Quality 

Performance 
0.444 3.481 0.001 H4 Diterima 

Hard Quality Management -> Innovation 

Performance 
0.246 2.184 0.029 H5 Diterima 

Quality Performance -> Innovation 

Performance 
0.350 2.770 0.006 H6 Diterima 

Sumber : Hasil SmartPLS, 2024 *Tingkat Signifikan 0,05 

Tabel  7 menunjukan hasil pengujian bootstrapping bahwa hipotesis pertama diterima karena 

adanya pengaruh positif signifikan Soft Quality Management dengan Hard Quality Management 

dengan nilai dari T Statistik sebesar 3,288 > 1,960 dan nilai P- Value 0,001 < 0,005. Hipotesis ini 

didukung oleh penelitian milik Ali et al., 2022; Manz & Stewart, 1997; Zeng et al, 2014; Filippi et al., 

2023 yang menunjukan bahwa adanya pengaruh Soft Quality Management dengan  Hard Quality 

Management. Integrasi antara keduanya krusial untuk hasil optimal, dengan Soft Quality Management 

memberikan fondasi untuk implementasi Hard Quality Management dalam menghadapi lingkungan 

bisnis yang dinamis. Karyawan yang termotivasi dan terampil  dalam memengaruhi kinerja perusahaan 

secara keseluruhan. Keterlibatan karyawan yang termotivasi, memiliki pengetahuan, dan keterampilan 
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yang sesuai mendukung keberhasilan praktik HQM, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja 

perusahaan. Manajemen yang mendukung dan strategi yang tepat juga krusial dalam meningkatkan 

efektivitas dalam pembuatan keputusan dan proses inovasi, melalui pelatihan karyawan untuk 

meningkatkan kemampuan interpersonal dan penerapan informasi dengan baik dalam konteks dinamika 

bisnis yang kompetitif (Siddique Malik & Amir Chaudhry, 2022; Filippi et al., 2023). 

Selanjutnya hipotesis kedua diterima karena adanya pengaruh Soft Quality Management 

terhadap Quality Performance dengan nilai T Statistik 2,415 > 1,960 dan nilai P-Value 0,016 < 0,05. 

Hipotesis ini didukung oleh penelitian milik Abdullah et al., 2008;  Martini et al., 2023; Filippi et al., 

2023; Siddique Malik & Amir Chaudhry, 2022; Nguyen & Dao, 2023; Madi et al., 2012; Khan & 

Naeem, 2018; Rahman & Bullock, 2005; Tommy et al., 2023 yang menunjukan bahwa adanya pengaruh 

Soft Quality Management dengan Quality Performance. Pemberdayaan karyawan dan keterlibatan 

mereka dalam pengambilan keputusan dan penyelesaian masalah memiliki dampak besar pada Quality 

Performance (QP). Quality Management (QM) berperan penting dalam keberhasilan kinerja kualitas, 

membantu dalam merumuskan dan mengimplementasikan strategi yang meningkatkan kinerja (Filippi 

et al., 2023). Kondiri ini menciptakan rasa memiliki yang kuat di antara karyawan, mendorong mereka 

untuk mencari solusi terbaik yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Pemberdayaan karyawan 

menunjukkan kepercayaan perusahaan terhadap mereka, memberikan tanggung jawab dan wewenang 

untuk menyelesaikan masalah internal. Integrasi pemberdayaan dan keterlibatan ini kunci dalam 

meningkatkan kualitas, pengambilan keputusan, penyelesaian masalah, serta rasa kepemilikan dan 

komitmen karyawan terhadap perusahaan. Pelatihan yang diselenggarakan oleh perusahaan juga 

meningkatkan kemampuan karyawan dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam menciptakan 

produk, sesuai dengan ekspektasi waktu yang ditetapkan (Lepistö et al, 2022; Sahoo, 2019; Tommy, 

2023; Madi et al., 2012; Abdullah et al., 2008). 

Selanjutnya, hipotesis ketiga diterima karena ada pengaruh antara Soft Quality Management 

terhadap Innovation Performance dengan nilai T Statistik sebesar  2,274 > 1,960 dan nilai P-Value 

sebesar 0,023 < 0,005. Hipotesis ini didukung oleh penelitian milik oleh El Manzani et al., 2023; 

Abdallah et al, 2019; Abdullah et al., 2008; Khan & Naeem, 2018; García-Fernández et al., 2022; Nasaj 

& Al Marri, 2020 yang menunjukan bahwa adanya pengaruh Soft Quality Management dengan  

Innovation Performance. Studi teoritis dan empiris menunjukkan bahwa SQM secara signifikan 

mempengaruhi kinerja inovasi dengan menyediakan sumber daya, mendorong partisipasi karyawan, 

serta melibatkan mereka dalam pelatihan dan kerja sama tim, yang secara bersama-sama meningkatkan 

kapasitas proses inovasi produk (El Manzani et al., 2023). Implementasi SQM memiliki dampak yang 

lebih besar pada inovasi produk dibandingkan HQM, dengan fokus pada penyelesaian masalah sebagai 

kunci utama. Penyelesaian masalah yang efektif memungkinkan transparansi, pengumpulan informasi 

yang komprehensif, analisis akar masalah, dan pengembangan solusi yang sesuai dengan berbagai 

perspektif. Namun, perusahaan juga perlu memperhatikan faktor lain seperti peningkatan keterampilan 

dan pengetahuan karyawan serta membangun hubungan yang baik dengan mereka. Kolaborasi antar 

departemen dan keterlibatan karyawan dalam pertukaran informasi dan praktik inovatif menjadi krusial 

untuk meningkatkan kinerja inovasi, terutama dalam sektor jasa yang mengedepankan aspek manusia 

(García-Fernández et al., 2022; Abdallah et al, 2019; Rehmani et al., 2023). 

Selanjutnya hipotesis keempat diterima yakni adanya pengaruh Hard Quality Management 

dengan Quality Performance dengan nilai T Statistik sebesar 3,841  > 1,960 dan nilai P-Value 0,001 < 

0,005 yang sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ali et al., 2022; Zeng et al, 2014; Filippi et 

al., 2023; Anh et al., 2021; Kristensen et al., 2022; Khan & Naeem, 2018; Arumugam et al., 2008 

dimana dalam industri layanan, manajemen proses perusahaan, standar operasional yang jelas sangat 

penting untuk memandu karyawan dalam menjalankan operasi perusahaan. HQM berfokus pada aspek 

teknis seperti sistem, alat, teknik, praktik, dan manajemen proses untuk meningkatkan efisiensi, 

konsistensi, dan kualitas produk atau layanan, sehingga memiliki dampak signifikan terhadap kinerja 

dengan memaksimalkan penggunaan informasi dan proses produksi yang efisien (Ali et al., 2022; Zeng 

et al., 2014). Teknologi berperan besar dalam digitalisasi proses manajemen, mempercepat operasi, 

mengurangi kesalahan manusia, memudahkan kerja internal, dan mendukung evaluasi kinerja. Evaluasi 

berkelanjutan diperlukan untuk meningkatkan kualitas perusahaan di tengah perubahan lingkungan 

yang dinamis. Karyawan juga dituntut menggunakan data berkualitas untuk menganalisis masalah dan 

mengambil keputusan yang tepat, dengan data yang mencerminkan banyaknya informasi yang dimiliki 

perusahaan. Riset yang baik juga mendukung pengambilan keputusan yang lebih relevan, meningkatkan 
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pengiriman produk dan layanan kepada konsumen, serta memperbaiki kinerja perusahaan secara 

berkelanjutan (Anh et al., 2021).  

Selanjutnya hipotesis kelima diterima yakni adanya pengaruh Hard Quality Management 

dengan Innovation Performance dengan nilai T Statistik sebesar 2,184  > 1,960 dan nilai P-Value 

sebesar 0,029 < 0,005. Hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan El Manzani et al, 2023; 

Abdallah et al., 2019; Saleh et al., 2018;  Sinha et al, 2016; Zeng Et al., 2014; Nasaj & Al Marri., 2020; 

Udofia et al, 202; Migdadi, 2022; Ershadi et al, 2019 yang menunjukan bahwa adanya pengaruh Hard 

Quality Management dengan Innovation Performance. Adanya peningkatan kinerja inovasi, Quality 

Information menjadi krusial, terutama dalam industri teknologi di mana data memiliki peran penting. 

Hard Quality Management memiliki hubungan yang positif dan kuat dengan peningkatan kualitas, yang 

esensial bagi keunggulan kompetitif perusahaan (Kaynak, 2023). Process Management membantu 

mengidentifikasi potensi inovasi dan mengembangkan strategi inovasi yang tepat untuk menciptakan 

layanan produk baru dan prosedur terbaik, dengan kualitas informasi yang diperoleh dari penelitian 

eksternal dan internal yang mendukung perbaikan berkelanjutan. Sebagai perusahaan digital, informasi 

berkualitas tinggi tentang tren pasar, perkembangan teknologi, dan data pesaing memungkinkan 

pengambilan keputusan yang efisien untuk meningkatkan kualitas dan pengiriman produk yang tepat 

waktu (Matalka & Zoubi, 2023). Meskipun Soft Quality Management mempengaruhi Innovation 

Performance lebih rendah dibandingkan Hard Quality Management, peran manusia dalam pertukaran 

informasi internal dan eksternal serta koordinasi lintas fungsi sangat penting dalam mengurangi 

resistensi terhadap perubahan dan meningkatkan kinerja inovasi perusahaan (Abdallah et al., 2019; 

Rehmani et al., 2023). Integrasi praktik HQM yang efektif dengan aspek soft, seperti keterlibatan 

karyawan dalam inovasi, mendukung lingkungan kerja yang kolaboratif dan inovatif, mendorong 

kreativitas serta perbaikan proses yang berkelanjutan. 

Selanjutnya hipotesis keenam diterima yakni adanya pengaruh antara Quality Performance 

dengan Innovation Performance dengan nilai Statistik 2,770  > 1,96 dan nilai P-Value sebesar 0,006  < 

0,005. Hipotesis ini didukung oleh penelitian milik Zeng et al, 2014; Hung et al., 2011; Sahoo, 2019; 

García-Fernández et al  2022; Nguyen & Chau, 2017; Yusr et al., 2017. Quality Performance 

merupakan variabel yang memiliki dampak tertinggi dalam mempengaruhi Innovation Performance 

melalui pengaruh positif dari Soft Quality Performance dan Hard Quality Management. Penerapan QM 

berpotensi membentuk sistem dan budaya organisasi yang mendorong inovasi, dengan dampak positif 

pada pengembangan inovasi (Zeng et al., 2014). QM menjadi landasan di mana inovasi dan perbaikan 

saling memperkuat, melalui faktor-faktor seperti fokus pada pelanggan, kepemimpinan, kualitas, 

karyawan, proses, dan perbaikan berkelanjutan (Hung et al., 2011). Keterlibatan aktif karyawan, 

pelatihan, serta penyelesaian masalah bersama telah memberikan kontribusi signifikan dalam proses 

manajemen dan kualitas informasi, yang berdampak positif pada peningkatan produk dan layanan. 

Kolaborasi lintas departemen dalam memberikan ide dan saran untuk perbaikan terus-menerus 

menciptakan lingkungan kerja yang mendukung peningkatan kualitas secara menyeluruh. Evaluasi rutin 

perusahaan terhadap praktik terbaik dan kinerja memastikan efisiensi dan efektivitas operasional. 

Kombinasi Soft Quality Management dan Hard Quality Management memperkuat satu sama lain dalam 

mencapai keunggulan kompetitif melalui peningkatan kapasitas inovasi perusahaan, mendorong 

eksplorasi pengetahuan dan kemampuan karyawan, serta membentuk sistem yang berorientasi pada 

peningkatan kinerja secara berkelanjutan (Nguyen & Dao, 2023; Shahzad et al., 2019). 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis SEM melalui Path Coefficient, dapat disimpulkan penerapan Soft Quality 

Management dapat mempengaruhi aspek Hard Quality Management, Soft Quality Management dapat 

mempengaruhi aspek Quality Performance, Soft Quality Management dapat mempengaruhi aspek 

Innovation Performance, penerapan Hard Quality Management dapat mempengaruhi aspek Quality 

Performance, penerapan Hard Quality Management dapat mempengaruhi aspek Innovation 

Performance, penerapan Quality Performance  dapat mempengaruhi aspek Innovation Performance   di 

PT Global Sukses Solusi Tbk. 
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SARAN 
Saran Teoritis 

Pada penelitian selanjutnya untuk bisa menambahkan sampel dan variabel untuk mendapati 

hasil penelitian yang lebih komperehensif seperti faktor leadership, customer focus, teknologi, 

komitmen manajemen (Ali et al., 2022). 

Saran Praktis 

Pada para praktisi perusahaan perlu mengadakan sesi pertemuan antar departemen untuk 

membahas masalah, mendengarkan berbagai sudut pandang, dan mencari solusi bersama. Komunikasi 

yang terbuka dan vertikal perlu ditingkatkan, dengan pelatihan untuk karyawan agar mereka lebih 

berani dan mampu berkomunikasi. Perusahaan juga harus memperkuat Standar Operasional Prosedur 

(SOP) untuk meningkatkan efisiensi dan mengurangi kesalahan. Perusahaan perlu meningkatkan 

program pelatihan dan pengembangan keterampilan karyawan sesuai dengan posisi mereka untuk 

memberikan pengetahuan terbaru yang sesuai dengan perkembangan industri. Meskipun karyawan 

berkontribusi dalam memberikan ide dan pendapat, tidak semua saran ditanggapi, yang mencerminkan 

bahwa keputusan perbaikan produk dibuat oleh pihak atau tim khusus tertentu, yang tidak selalu 

membantu peningkatan kerja di perusahaan. Hal ini berdampak negatif pada daya saing dan inovasi 

perusahaan dibandingkan dengan pesaing.  Perusahaan perlu meningkatkan aspek teknologi dengan 

mengadopsi teknologi baru dan relevan untuk meningkatkan inovasi. Peningkatan teknologi ini 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas kinerja, mengurangi produk cacat, mempercepat proses 

penyampaian produk, dan mengoptimalkan pengelolaan operasional. Penelitian ini terbatas pada 76 

responden, yang dipengaruhi oleh tingginya tingkat turnover. Penelitian selanjutnya perlu 

memperhatikan waktu pengumpulan data dan mencakup berbagai industri teknologi untuk 

mendapatkan representasi yang lebih  
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