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ABSTRACT 

iTQM iis ione iof ithe imodern imanagement iconcepts ithat istrives ito irespond 

iappropriately ito iany ichanges. iTQM imethod iis ia imethod ithat iis icarried iout iin ian ieffort ito 

iimprove ithe iquality, ione iof iwhich iis iin ithe iperformance iof ihospitals iin iimproving ithe 

iquality iof iservices iIn iorder ito iimprove ithe iquality iof ipublic ihospital iservices, ithe 

imanagement ishould itry ito icarry iout iand isynergize ithe ihospital's iintegrated iquality 

imanagement ibased ion ithe iavailability iof ifacilities iand iservices imedical iequipment 

isupported iby imedical ipersonnel iwho iare iquite ireliable iin itheir ifields. iSteps itaken iby ithe 

ihospitali, iamong iothers, iworking iwith ithe igovernment, iopening iup iopportunities ifor 

irelationships ipartnership ifor iforeign iinvestors ito idevelop ithis ihospital ito ibe ibetter iin ithe 

ifuture. 

Keywords: TQM, Service Quality. 

 

ABSTRAK 

TQM merupakan salah satu konsep manajemen modern yang berusaha untuk 

merespon secara tepat setiap perubahan. Metode TQM merupakan metode yang dilakukan 

dalam upaya peningkatan mutu, salah satunya dalam kinerja rumah sakit dalam 

meningkatkan mutu pelayanan. dan mensinergikan manajemen mutu terpadu rumah sakit 

berdasarkan ketersediaan fasilitas dan pelayanan alat kesehatan yang didukung oleh tenaga 

medis yang cukup handal dibidangnya. Langkah-langkah yang dilakukan pihak hospitali 

antara lain bekerja sama dengan pemerintah, membuka peluang hubungan kemitraan bagi 

investor asing untuk mengembangkan rumah sakit ini menjadi lebih baik di masa mendatang. 

Kata kunci: TQM, Kualitas Layanan 

 

PENDAHULUAN 

iRumah isakit imerupakan isalah isatu pusat layanan umum ibagi imasyarakat, 

iRumah iSakit memiliki peran penting dalam lingkup bermasyarakat, sehingga 

masyarakat menuntut adanya pelayanan yang cepat, mudah, dan nyaman. Pelayanan 

prima akan menghasilkan kepuasan bagi masyarakat, oleh karena itu iRumah iSakit 

isebagai iorganisasi iyang ibergerak idi ibidang ikesehatan itentunya iharus 

memperhatikan kepuasan ipelanggannya. 
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iPengelolaan isarana ikesehatan iseperti irumah isakit idituntut iuntuk idikelola 

idengan imanajemen imodern idan ibersifat isosio-ekonomi. iSebuah irumah isakit 

iharus iselalu itanggap iakan iperubahan-perubahan iyang iterjadi icukup icepat idan 

ikemudian isegera imengantisipasinya isesuai idengan ikeinginan idan ikebutuhan 

imasyarakat idengan iselalu imengacu ipada ikepuasan ikonsumen (iCustomer 

satisfaction). iTuntutan imasyarakat isaat iini iadalah ipelayanan ikesehatan iyang 

imudah, icepat, idan inyaman, iyang ipada iakhirnya idapat imemberikan ikepuasan 

idalam ihasil iperawatan isesuai idengan ipenyakit iyang idideritanya. iOleh ikarena iitu 

irumah isakit isebagai isuatu iorganisasi iyang ibergerak idi bidang ilayanan ikesehatan 

ipublik imakin idituntut iuntuk imemberikan ilayanan ikesehatan iyang ilebih ibaik. 

Rumah isakit iharus iberupaya iuntuk idapat imemenuhi isegala iharapan 

itersebut idengan iterus imeningkatkan iberbagai ikualitas ipelayanan iyang iada isaat 

iini. iSaat iini imasyarakat idihadapkan ipada ibanyak ipilihan ipelayanan ikesehatan, 

imasyarakat ipun imenjadi isemakin ikritis idalam imemilih ilayanan ikesehatan. iUntuk 

iitu itentunya irumah isakit iharus iterus iberupaya iuntuk idapat imemenuhi 

iekspektasi imasyarakat idengan imeningkatkan imutu ipelayanan idari iwaktu ike 

iwaktu isecara iberkesinambungan idan iberkelanjutan itanpa ihenti, isehingga imampu 

imemberikan ipelayanan iprima ibagi ipelangganinya iyang itelah imempercayakan 

ikesehatannya ikepada irumah isakit itertentu. 

iRumah isakit idengan ikualitas iyang ibaik iakan isangat itergantung ipada 

isumber idaya iyang iada idi rumah isakit iseperti ikualitas ipelayanan idokter, iperawat, 

istaf, idan ikaryawan iserta ifasilitas isarana idan iprasarana iyang itersedia. iRumah 

isakit iyang iberkualitas ihendaknya idapat imengetahui iapa iyang idiharapkan ipasien-

pasiennya ikarena ipasien imemiliki ihak iuntuk imenilai ikualitas ipelayanan iyang 

iditerimanya. iPada ibeberapa irumah isakit imasih iterdapat iperbedaan iantara iapa 

iyang idiharapkan ipasien idengan ikenyataan iyang idirasakan ipasien iterhadap 

ikualitas ipelayanan irumah isakit itersebut. iHal iitu idapat ikita ilihat idari ibeberapa 

ikeluhan iantara ilain iyang idisampaikan isalah isatu ipasien idi irumah isakit iumum, 

iseorang ipasien ipoli imata idibentaki-ibentak ioleh ipegawai rumah sakit tersebut 

iketika ibertanya imungkin iterdapat ikekeliruan ihasil ipemeriksaan imata ipada idua 

iminggu isebelumnya. iSelain iitu imasalah ikeamanan ilingkungan irumah isakit iperlu 

ijuga idiperhatikan. iSehingga idengan iadanya iperbedaan iharapan ipelayanan idan 

ikenyataan iyang idiperoleh itersebut iakan iberpengaruh iterhadap itingkat ikepuasan 

ipasien. 

iRumah isakit idengan ikualitas iyang ibaik iakan isangat ibergantung ipada 

isumber daya iyang iterdapat idi idalam irumah isakit itersebut, iseperti iDokter, 

iPerawat, idan itenaga ikerja iyang iada idi rumah isakit, iselain iitu ijuga ipenggunaan 

isarana iprasarana iyang itersedia. iPada ibeberapa irumah isakit iterutama irumah 

isakit iumum, imasih ibanyak ipelayanan iyang ibelum isesuai idengan iyang 

idiharapkan ioleh ipara ipasien. iMenurunnya ikepuasan ipasien idalam ipelayanan 

irumah isakit imerupakan ihasil iyang idiidapatkan. 

i 
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METODE iPENELITIAN 

iJenis ipenelitian iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah ijenis 

ipenelitian ideskriptif ikuantitatif iyaitu isuatu ibentuk ipenelitian iyang iditujukan 

iuntuk imendeskripsikan ipengaruh itotal iquality imanagement i (TQM) iyang 

imeliputi ifokus ipada ipelanggan, ikerja isama itim i (iteamworki), iperbaikan iyang 

iberkesinambungani, ipendidikan idan ipelatihan iserta iketerlibatan idan 

ipemberdayaan iterhadap ikinerja iperawat idi iRumah iSakit iRosela iKarawangi. 

iLokasi idan iWaktu iPenelitian iini idilakukan idi iRumah iSakit iRosela iKarawang iyang 

iberada idijalan iInterchang iKarawang iBarat iNo. i3, iWadas, iKecamatan iTelukjambe 

iTimur, iKabupaten iKarawangi, iJawa ibarati, idengan iwaktu ipenelitian idilaksanakan 

imulai ibulan iOktober i2021 isampai iselesai.   

iMenurut iSugiyono i (2011) imenyatakan ibahwa ipopulasi iadalah iwilayah 

igeneralisasi iyang iterdiri iatas iobjek iatau isubjek iyang imempunyai ikualitas idan 

ikarakteristik itertentu iyang iditetapkan ioleh ipeneliti iuntuk idipelajari ikemudian 

idiperoleh ikesimpulan. iPada ipenelitian iini iyang imenjadi ipopulasi iadalah iperawat 

ipada iRumah iSakit iBhayangkara iTK-II iMedan iyang iberjumlah i90 iperawat idi 

iruang irawat iinap. iSampeli. iSampel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah 

itotal ipopulasii. iTotal ipopulasi iadalah iteknik ipengambilan isampel idimana ijumlah 

isampel isama idengan ipopulasi. iMenurut iSugiyono i (2007) ialasan imengambil itotal 

ipopulasi ikarena ijumlah ipopulasi iyang ikurang idari i100 idijadikan isampel 

ipenelitian isemuanya. iMaka isampel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iberjumlah i90 iperawat. 

 

 

PEMBAHASAN 

iKonsep iTotal iQuality iManagement i (TQM) 

TQM adalah suatu pola manajemen organisasi yang menyediakan prosedur 

manajemen yang dapat digunakan oleh setiap orang untuk memperbaiki suatu 

kinerja.  

 

Total Quality Management (TQM) merupakan sistem manajemen yang 

mengangkat kualitas sebagai strategis usaha dan berorientasi pada kepuasan 

pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi (Soewarso, 2004). 

 

Dasar pemikiran perlunya TQM sangatlah sederhana, yakni bahwa cara terbaik 

agar dapat bersaing dan unggul dalam persaingan global adalah dengan 

menghasilkan kualitas yang terbaik. Untuk menghasilkan kualitas yang terbaik 

diperlukan upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, 

proses, dan lingkungan. Cara terbaik agar dapat memperbaiki kemampuan 
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komponen-komponen secara berkesinambungan adalah dengan menerapkan TQM 

(Tjiptono i& iDiana, i2004). 

 

TQM merupakan suatu pendekatan yang dilakukan dalam menjalankan usaha 

dengan mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan 

terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya  (Juharni, 

i2017). iSehingga ikerja sama itim isangat idibutuhkan idalam imeningkatkan 

iproduktifitas isehingga imenghasilkan ioutcome ikepuasan ipelanggan. iDengan ikata 

ilain, iketerlibatan iseluruh imanajemen imemiliki iperanan ikunci idalam 

imenggerakkan iseluruh ikaryawan iuntuk idapat imenyalurkan isegala ikompetensi 

iyang idimiliki idemi imewujudkan itujuan imutu iyaitu ikepuasan ipelanggan. 

 

Pengertian Kualitas 

Kualitas adalah suatu yang bebas dari kekurangan ataupun kerusakan. Dapat 

disimpulkan bahwa yang ditujukan oleh kualitas ini adalah konsumen atau 

pelanggan. Oleh karena itu penentuan kualitas ditentukan oleh perusahaan sesuai 

dengan standar-standar yang telah ditetapkan dan bukan konsumen yang 

menggunakan. Kualitas didefinisikan sebagai “keunggulan terjangkau” ioleh ikarena 

iitu ikualitas idalam ipandangan iini adalah isesuatu yang irelatif. 

 

Vincent Gaspersz (2001) membagi pengertian kualitas atas pengertian 

konvensional dan pengertian strategik. Pengertian konvensional dari kualitas 

menggambarkan ikarakteristik langsung dari suatu produk seperti; performance i 

(performansi), reliability i (keandalan), ease of use i (mudah dalam penggunaan), 

esthetics i (estetika), dan sebagainya. Sedangkan pengertian kualitas yang strategik 

imenyatakan ibahwa ikualitas iadalah isegala isesuatu iyang imampu imemenuhi 

ikeinginan iatau ikebutuhan ipelanggan i (meeting ithe ineeds iof icustomers). 

iBerdasarkan ipengertian itersebut, idapat idinyatakan ibahwa ipada idasarnya 

ikualitas imengacu ikepada ipokok-pokoki isebagai iberikut:  

iKualitas iterdiri idari isejumlah ikeistimewaan iproduk, ibaik ikeistimewaan 

ilangsung imaupun ikeistimewaan iatraktif iyang imemenuhi ikebutuhan ipelanggan 

idan idengan idemikian imemberikan ikepuasan iatas ipenggunaan iproduk itersebut.  

iKualitas iterdiri idari isegala isesuatu iyang ibebas idari ikekurangan iatau 

ikerusakan. iDapat idikatakan ibahwa ipengertian ikualitas itersebut idi atas 

imengandung ifokus, iyaitu iterhadap ikonsumen i (customer ifocused iquality), iyang 

iartinya ibahwa iproduk iatau ijasa ididesain, idiproduksi, iserta ipelayanan iterbaik 

idiberikan ikepada ipelanggan. iSehingga ikualitas isenantiasa imengacu ikepada 

isegala isesuatu iyang imenentukan ikepuasan ipelanggan.  

 

iDavid idan iStanley i (2000:50) imemberikan ipengertian iterhadap ikualitas 

isebagai iberikut: ilebih imenekankan ibahwa ikualitas ibukan ihanya ipenekanan ipada 

iaspek ihasil iakhir, iyaitu iproduk iatau ijasa, itetapi ijuga imenyangkut ikualitas 
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imanusia, ikualitas iproses idan ikualitas ilingkungani, isebab isangat imustahil 

imenghasilkan iproduk iyang iberkualitas itanpa imelalui imanusia idan iproses iyang 

iberkualitas. 

 

Pengertian kualitas pelanggan  

iGoetsch idan iDavis i (dalam iKahar i2006; i42- 46) menyetujui ibeberapa 

ikeunggulan iyang idiperoleh iperusahaan iyang idisetujui ipada ikepuasan ipelanggan, 

membahas:  

Pelanggan harus menjadi iprioritas iutama iorganisasi. iKelangsungan ihidup 

iorganisasi itergantung ipada ipelanggan.  

iPelanggan iyang iandal iadalah ipelanggan iyang ipaling ipenting. iPelanggan 

iyang iandal iadalah imereka iyang imembeli iberulang ikali idari iorganisasi iyang 

isamai. iPelanggan iyang ipuas idengan ikualitas ipembelian imereka idari iorganisasi 

imenjadi ipelanggan iyang iandal. iKarena iitu, ikepuasan ipelanggan isangat ipenting.  

iKepuasan ipelanggan dijamin oleh iproduk-produk berkualitas tinggi, itu harus 

diperbarui dengan setiap yang baru membeli. iRichard iC. iWhitely idalam ibukunya 

"Perusahaan iYang Didorong", yang idikutip ioleh iGoetsch dan iDavis i (2000: i189) 

menganjurkan perusahaan yang akan berhasil membentuk fokus untuk kepuasan 

pelanggan memiliki 7 (tujuh) karakteristik sebagai berikut:  

• iVisi, iKomitmen, idan iklim.  

• iAllignment idengan ipelanggan.  

• iKesediaan iuntuk menemukan idan menghilangkan masalah ipelanggan. 

• iPenggunaan iinformasi ipelanggan.  

• iMenjangkau ipelanggan.  

• iKompetensi, ikemampuan, idan ipemberdayaan iorang.  

• iPeningkatan iproduk idan iproses isecara berkelanjutan.  

iKunci iuntuk menyusun ifokus ipada ipelanggan iadalah imenempatkan ipara 

ipengelola iusaha iuntuk iberhubungan idengan ipelanggan idan imemberdayakan 

imereka iuntuk imengambil itindakan iyang idiperlukan idalam irangka imemuaskan 

ipara ipelanggan ijadi tidak penting, iyang ipaling ipenting idalam ipembentukan ifokus 

ipada ipelanggan idalam ibisnis-bisnis iadalah iantara ipara ifungsionaris, idosen, 

itenaga iadministrasi, idan itenaga iteknisi idengan ipelanggan, ibaik iinteraksi iantar 

isesama iusaha isebagai ipelanggan iinternal juga iinteraksi idengan imahasiswa, iorang 

itua, ipemerintah, ilembaga isponsor, idan idunia ikerja isebagai ipelanggan ieksternal. 

 

 

 

Prinsip-prinsip Total Quality Management (TQM)  

Pendekatan pelanggan-pelanggan adalah penentu bagi pemberi jasa apakah 

jasa atau produk yang diberikan memberikan kepuasan atau tidak, berkualitas, 

ataupun tidak. Tak peduli berapa jumlah karyawan yang bekerja, lulusan karyawan, 
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dan mesin upgrade dan komputer yang digunakan, pada akhirnya pelangganlah yang 

menentukan kualitas dari produk atau jasa yang diberikan.  

Keterlibatan karyawan memastikan jumlah karyawan yang iterlibat dalam 

menentukan arah dan tujuan perlu idiperhatikan. Dalam membuat keputusan 

terhadap masalah yang dihadapi, pemberdayaan karyawan dapat ditingkatkan 

dengan memberikan ruang kerja yang terbuka.  

Peningkatan berkesinambungan komponen utama dari TQM adalah 

peningkatan terus menerus, dengan peningkatan yang berkesinambungan dapat 

menemukan cara-cara baru dalam mengatasi masalah dan meningkatkan kualitas 

dari pelayanan.  

iPendekatan strategis untuk perbaikan. Rencana yang istrategis dapat 

menentukan iarah idan itujuan iyang ijelas iyang iakan idicapai.  

Pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan adalah suatu hal penting 

dalam TQM. Pengambilan keputusan yang baik melalui perkiraan yang jelas mengenai 

suatu permasalahan dapat meningkatkan kualitas.  

Komunikasi-komunikasi memegang peran penting karena dengan komunikasi 

yang baik dengan karyawan akan menghasilkan hubungan yang baik dan kualitas 

yang baik.  

 

Komponen dalam TQM imemiliki isepuluh iunsur iutama i (Goetsch idan iDavis, 

i1994) iyang imasing-masing disajikan isebagai iberikut:  

• iFokus ipada ipelanggan  

• iObsesi iterhadap iKualitas  

• Membahas iIlmiah  

• iKomitmen iJangka iPanjang  

• iKerja iSama iTim ( Kerja Tim )  

• iPerbaikan iSistem iSecara iBerkesinambungan  

• iPendidikan idan iPelatihan  

• iKebebasan iyang iTerkendali  

• iKesatuan iTujuan  

• iAdanya Dukungan idan iPemberdayaan iKaryawan  

 

iPenerapan iTQM di Rumah Sakit 

Di rumah sakit, pasien adalah pelanggan yang harus diberikan kepuasan dalam 

imenjalani pengobatan iataupun perawatan, dengan kata lain pasien iadalah 

pelanggan dari suatu rumah sakit, sedangkan iDokter, iPerawat, idan Staf di rumah 

sakit adalah penjual jasa yang akan imemberikan pelayanan imaksimal ikepada 

pelanggannya yaitu pasien. TQM di rumah sakit memberikan suatu bentuk 

pengawasan mutu dari pelayanan yang akan diberikan dan juga agar adanya 

perbaikan secara terus menerus sehingga memberikan kepuasan kepada pengguna 

jasa dan pemberi jasa.  
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Faktor yang menjadi penghambat penerapan TQM di Rumah Sakit adalah:  

• kepemimpinan yang kurang mampu memberikan perencanaan yang strategis.  

• pendelegasian tugas yang kurang tepat.  

• kerja sama tim yang kurang baik.  

• harapan yang terlalu tinggi.  

• tidak terbuka terhadap perkembangan  

• pengkomunikasian rencana yang kurang jelas. 

 

iiPrinsip-Prinsip iTotal iQuality iManajemen ipada iera iinformasi, isetiap 

iorganisasi iharus imenghadapi icorporate iolympics iyang isemakin ikompleks ikarena 

iuntuk ikelangsungan ihidup idan iperkembangannya, iorganisasi iharus imemiliki 

ikeunggulan idaya isaing. iDalam ipersaingan isemakin itajam idan isangat ikompetitif 

idiantara ipengelola ijasa ipendidikan, imutu iadalah iagenda iutama. iPeningkatan 

imutu imerupakan ituntutan idari iparadigma ibaru imanajemen iorganisasi. iUntuk 

imeraih ipredikat isehat iyang ibermutu idan iberkualitas itinggi iharus imenjadi itugas 

isetiap ilembaga ipenyelenggara ikesehatan itermasuk iRumah iSakit iUmum. iUpaya 

ipeningkatannya iterus imenerus idilakukan, isalah isatunya idilakukan idengan 

ipengelolaan isistem ilayanan irumah isakit isecara imenyeluruh idan iberorientasi 

ipada imutu idan icepat itindakan. iPendekatan iini idikenal idengan iTotal iQuality 

iManagement i (TQM) iatau iManajemen iMutu iTerpadu ipada irumah isakit iyang 

imenuntut ikeunggulan ipelayanan ikesehatan iseperti ikecepatan, idaya itanggap, 

ikelincahan, ipenanganan, itindakan, idan ikompetensi idokter idan isuster. iTQM 

isebagai isuatu ikonsep iyang iberupaya imelaksanakan isistem imanajemen ikualitas 

ikelas idunia, iuntuk iitu idiperlukan iperubahan ibesar idalam ibudaya idan isistem 

inilai isuatu iorganisasi. iMenurut iHensler idan iBrunel i (dalam iChristoper, i1993), 

iada iempat iprinsip iutama idalam iTQM. iKeempat iprinsip itersebut iadalah:  

iiKepuasan iPelanggan iDalam iTQM, ikonsep imengenai ipelanggan idan ikualitas 

idiperluas. iKualitas itidak ilagi ihanya ibermakna ikesesuaian idengan ispesifikasii-

ispesifikasi itertentu, itetapi ikualitas itersebut iditentukan ioleh ipelanggan. 

iPelanggan iitu isendiri imeliputi ipelanggan iinternal idan ieksternal. iKebutuhan 

ipelanggan idiusahakan iuntuk idipuaskan idalam isegala iaspek, itermasuk idi 

dalamnya iharga, ikeamanan, idan iketepatan iwaktu. iOleh ikarena iitu isegala iaktivitas 

ipelayanan ikesehatan iharus idikoordinasikan iuntuk imemuaskan ipelanggan. 

iRespek iterhadap isetiap iorang idalam irumah isakit iyang ikualitasnya ikelas 

idunia, isetiap idokter idan isuster idipandang isebagai iindividu iyang imemiliki italenta 

idan ikreativitas itersendiri iyang icepat idan itanggap. iDengan idemikian itenaga 

ikesehatan imerupakan isumber idaya iorganisasi iyang ipaling ibernilai. iOleh ikarena 

iitu isetiap iorang idalam iorganisasi idiperlakukan idengan ibaik idan idiberi 

ikesempatan iuntuk iterlibat idan iberpartisipasi idalam itim ipengambil ikeputusan.  

iManajemen iberdasarkan ifakta ipelayanan ikesehatan ikelas idunia 

iberorientasi ipada ifakta. iMaksudnya ibahwa isetiap ikeputusan iselalu ididasarkan 
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ipada idata, ibukan isekedar ipada iperasaan i (feeling). iAda idua ikonsep ipokok 

iberkaitan ihal iini. iPertama, iprioritisasi i(prioritization) iyakni isuatu ikonsep ibahwa 

iperbaikan itidak idapat idilakukan ipada isemua iaspek ipada isaat iyang ibersamaan, 

imengingat iketerbatasan isumber idaya iyang iada. iOleh ikarena iitu idengan 

imenggunakan idata imaka imanajemen idan itim idalam iperusahaan idapat 

imemfokuskan iusahanya ipada isituasi itertentu iyang ivital. iKonsep ikedua, ivariasi i 

(variation) iatau ivariabilitas ikinerja imanusia. iData istatistik idapat imemberikan 

igambaran imengenai ivariabilitas iyang imerupakan ibagian iyang iwajar idari isetiap 

isistem iorganisasi. iDengan idemikian imanajemen idapat imemprediksi ihasil idari 

isetiap ikeputusan idan itindakan iyang idilakukan.  

iPerbaikan iberkesinambungan iagar idapat isuksesi, isetiap iperusahaan iperlu 

imelakukan iproses isecara isistematis idalam imelaksanakan iperbaikan 

iberkesinambungani. iKonsep iyang iberlaku idisini iadalah isiklus iPDCA i (plan, do, 

check, dan act), iyang iterdiri idari ilangkahi-ilangkah iperencanaani, ipelaksanaan 

irencanai, ipemeriksaan ihasil ipelaksanaan irencanai, idan itindakan ikorektif 

iterhadap ihasil iyang idiperoleh. iSementara iitu iRussel idan iTaylor i (dalam iFitriani, 

i2008; 23) imengemukakan iprinsip iTQM iantara ilain:  

• iiCustomer-oriented i (fokus ipada ikonsumen)  

• iLeadership i (kepemimpinan)  

• iStrategy iplanning i (perencanaan istrategi)  

• iEmployee iresponsibility i (keterlibatan isemua iorang)  

• iContinuous iimprovement i (perbaikan iterus imenerus)  

• iCooperation i (kerjasama)  

• iStatistical imethods (ipenggunaan imetode-metode istatistik)  

• iTraining iand ieducation i (pendidikan idan ilatihan) 

iKomponen idalam iTQM imemiliki isepuluh iunsur iutama i (Goetsch idan iDavis, 

i1994) iyang imasingi-imasing idijelaskan isebagai iberikut:  

iiFokus ipada ipelanggan idalam iTQM, ibaik ipelanggan iinternal imaupun 

ipelanggan ieksternal imerupakan idriver. iPelanggan ieksternal imenentukan ikualitas 

iproduk iatau ijasa iyang idisampaikan ikepada imerekai, isedangkan ipelanggan 

iinternal iberperan ibesar idalam imenentukan ikualitas imanusiai, iprosesi, idan 

ilingkungan iyang iberhubungan idengan iproduk iatau iijasa.  

iObsesi iterhadap ikualitas idalam iorganisasi iyang imenerapkan iTQMi, ipenentu 

iakhir ikualitas ipelanggan iinternal idan ieksternali. iDengan ikualitas iyang iditetapkan 

itersebuti, iorganisasi iharus iterobsesi iuntuk imemenuhi iatau imelebihi iapa iyang 

iditentukan itersebuti. iHal iini iberarti ibahwa isemua isivitas iakademik ipada isetiap 

ilevel iberusaha imelaksanakan isetiap iaspek ipekerjaannya iberdasarkan iperspektif 

i” ibagaimana ikita idapat imelakukannya idengan ilebih ibaiki?” iBila isuatu iorganisasi 

iterobsesi idengan ikualitasi, imaka iberlaku iprinsip i’good ienough iis inever igood 

ienough’i. i 
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iPendekatan iilmiah. iPendekatan iilmiah isangat idiperlukan idalam ipenerapan 

iTQMi, iterutama iuntuk imendesain ipekerjaan idan idalam iproses ipengambilan 

ikeputusan idan ipemecahan imasalah iyang iberkaitan idengan ipekerjaan iyang 

ididesain itersebuti. iDengan idemikian idata idiperlukan idan idipergunakan idalam 

imenyusun ipatok idugai (benchmark), imemantau iprestasii, idan imelaksanakan 

iperbaikani. i 

iKomitmen ijangka ipanjang iTQM imerupakan isuatu iparadigma ibaru idalam 

imelaksanakan ibisnisi. iUntuk iitu idibutuhkan ibudaya irumah isakit iyang ibaru ipulai. 

iOleh ikarena iitu ikomitmen ijangka ipanjang isangat ipenting iguna imengadakan 

ibudaya iagar ipenerapan iTQM idapat iberjalan idengan isuksesi. i 

iKerja isama itim i (iTeamworki). iiDalam iorganisasi iyang idikelola isecara 

itradisional iseringkali idiciptakan ipersaingan iantar idepartemen iyang iada idalam 

iorganisasi itersebut iagar idaya isaingnya iterdongkraki. iAkan itetapi ipersaingan 

iinternal itersebut icenderung ihanya imenggunakan idan imenghabiskan ienergi iyang 

iseharusnya idipusatkan ipada iupaya iperbaikan ikualitas iyang ipada igilirannya 

iuntuk imeningkatkan idaya isaing ieksternali. iSementara iitu idalam iorganisasi 

iperusahaan iyang imenerapkan iTQMi, ikerja isama itimi, ikemitraan, idan ihubungan 

idijalin idan idibina ibaik iantar isivitas iakademik imaupun idengan ilembagai-ilembaga 

ipemerintahi idan imasyarakat isekitarnyai. i 

iPerbaikan isistem isecara iberkesinambungan. iSetiap iproduk idani/iatau ijasa 

idihasilkan idengan imemanfaatkan iprosesi-iproses itertentu idi idalam isuatu 

isistemi/ilingkungani. iOleh ikarena iitu isistem iyang iada iperlu idiperbaiki isecara 

iterus imenerus iagar ikualitas iyang idihasilkannya idapat imeningkati. i 

iPendidikan idan ipelatihan. iDewasa iini imasih iterdapat iperusahaan iyang 

imenutup imata iterhadap ipentingnya ipendidikan idan ilatihani. iMereka 

iberanggapan ibahwa iperusahan ibukanlah isekolahi, iyang idiperlukan iadalah itenaga 

iterampil iyang isiap ipakaii. iJadi iperusahani-iperusahan iseperti iitu ihanya iakan 

imemberikan ipelatihan isekadarnya ikepada ipara ikaryawannyai. iKondisi iseperti iitu 

imenyebabkan iperusahan iyang ibersangkutan itidak iberkembang idan isulit 

ibersaing idengan iperusahaan ilainnyai, iapalagi idalam iera ipersaingan iglobali. 

iSedangkan idalam iorganisasi iyang imenerapkan iTQMi, ipendidikan idan ipelatihan 

imerupakan ifaktor iyang ifundamentali. iSetiap iorang idiharapkan idan ididorong 

iuntuk iterus ibelajari. iDalam ihal iini iberlaku iprinsip ibahwa ibelajar imerupakan 

iproses iyang itidak iada iakhirnya idan itidak imengenal iibatas iiusia. iDengan ibelajar 

isetiap iorang idalam iperusahaan idapat imeningkatkan iketerampilan iteknis idan 

ikeahlian iprofesionalnyai. i 

iKebebasan iyang iterkendali. iDalam iTQM iketerlibatan idan ipemberdayaan 

isivitas iakademik idalam ipengambilan ikeputusan idan ipemecahan imasalah 

imerupakan iunsur iyang isangat ipentingi. iHal iini idikarenakan iunsur itersebut idapat 

imeningkatkan i’rasa imemiliki’ idan itanggung ijawab isivitas iakademik iterhadap 

ikeputusan iyang itelah idibuati. iSelain iitu iunsur iini ijuga idapat imemperkaya 

iwawasan idan ipandangan idalam isuatu ikeputusan iyang idiambili, ikarena ipihak 
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iyang iterlibat ilebih ibanyaki. iMeskipun idemikiani, ikebebasan iyang itimbul ikarena 

iketerlibatan idan ipemberdayaan itersebut imerupakan ihasil idari ipengendalian 

iyang iterencana idan iterlaksana idengan ibaiki. iPengendalian iitu isendiri idilakukan 

iterhadap imetodei-imetode ipelaksanaan isetiap iproses itertentui. iDalam ihal iini 

isivitas iakademik iyang imelakukan istandardisasi iproses idan imereka ipula iyang 

iberusaha imencari icara iuntuk imeyakinkan isetiap iorang iagar ibersedia imengikuti 

iprosedur istandar itersebuti. i 

iKesatuan itujuan. iSupaya iTQM idapat iditerapkan idengan ibaik imaka 

iperusahaan iharus imemiliki ikesatuan itujuani. iDengan idemikian isetiap iusaha 

idapat idiarahkan ipada itujuan iyang isamai. iAkan itetapi ikesatuan itujuan iini itidak 

iberarti ibahwa iharus iselalu iada ipersetujuani/ikesepakatan iantara ipihak 

imanajemen idan isivitas iakademik imengenai iupah idan ikondisi ikerjai. i 

iAdanya iketerlibatan idan ipemberdayaan ikaryawan. iKeterlibatan idan 

ipemberdayaan isivitas iakademik imerupakan ihal iyang ipenting idalam ipenerapan 

iTQMi. iUsaha iuntuk imelibatkan ikaryawan imembawa i2 imanfaat iutamai. iPertamai, 

ihal iini iakan imeningkatkan ikemungkinan idihasilkannya ikeputusan iyang ibaiki, 

irencana iyang ilebih ibaiki, iatau iperbaikan iyang ilebih iefektif ikarena ijuga 

imencakup ipandangan idan ipemikiran idari ipihaki-ipihak iyang ilangsung 

iberhubungan idengan isituasi ikerjai. iKeduai, iketerlibatan ikaryawan ijuga 

imeningkatkan i’rasa imemiliki’ idan itanggung ijawab iatas ikeputusan idengan 

imelibatkan iorangi-iorang iyang iharus imelaksanakannyai. i 

 

iPenerapan iManajemen iMutu iTerpadu i 

iTidak isemua iperusahaan iyang imenerapkan iTQM imampu imenghasilkan 

ikinerja iperusahaan iyang iyang ibaiki. iMenurut iSoeharso iHardjosoedarmo i (i1996i: 

i40i) iuntuk imenjamin ikeberhasilan ipengimplementasian iTQM idalam iperusahaan 

imaka iperlu imengikuti ilangkahi-ilangkah isebagai iberikuti: i 

iiTanamkan isatu ifalsafah ikualitasi; iPada iproses iini imanajemen idan 

ikaryawan iharus imemahami isepenuhnya ibahwa iuntuk imencapai ikelangsungan 

ihidup iorganisasi isecara iberkesinambungan idalam iiklim ipersaingani, imaka 

iperusahaan iharus imencapai ikualitas itotali. i 

iManajemen iharus imembimbing idan imenunjukkan ikepemimpinan iyang 

ibermutui; iDari itahap ipertamai, imaka iCEO i (iChief iExecutive iOfficeri) iharus imampu 

imemberikan icontoh ibaik idalam ipola isikapi, ipola ipikiri, imaupun ipola itindak, idan 

imenunjukkan ikepemimpinan iyang iteguh idalam igerakan imutui. i 

iAdakan iperubahan iterhadap isistem iyang ilebih ikondusif. iTahap iketiga 

iadalah idengan imelakukan ievaluasi iterhadap isistem idan iprosedur iyang iada 

idalam iorganisasii, iapakah isistem itersebut imasih ikondusif idan ikonsisten iterhadap 

ikualitas itotali. iHali-ihal iyang iperlu idievaluasi imeliputii; istruktur iorganisasii, 

iproses ikegiatani, iprosedur ikendali imutui, ikebijaksanaan ipengembangan isumber 

idaya imanusiai, imetode iinsentif, idan ilaini-ilaini. i 
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iDidiki, ilatih, idan iberdayakan i (iempoweri) iseluruh ikaryawani. iSetelah itahap 

ipembenahan isistem idan iprosedur idalam iorganisasii, imaka ilangkah iselanjutnya 

iadalah imelakukan ipelatihan itentang ikualitas itotal ikepada iseluruh ianggota 

iorganisasii, itermasuk ipara imanajeri. iDalam ipemberdayaan iini iseluruh ikaryawan 

idiberi ikepercayaani, itugasi, iwewenang idan itanggung ijawab iuntuk 

imengorganisasikan idiri ike idalam iselfi-imanaging iteams iguna iperbaikan iproses 

idalam imencapai imutui. i 

 

KESIMPULAN 

iBerdasarkan ideskripsi ihasil ipenelitian idan ipembahasan iyang itelah 

idikemukakan ipada ibab isebelumnyai, imaka ipeneliti idapat imenarik ikesimpulan 

isebagai iberikut: a. iDalam irangka imeningkatkan kualitas ilayanan iRumah iSakit 

iumum, ipihak yang mendukung pembelian imelakukan idan imensinergikan 

imanajemen melengkapi irumah isakit iperalatan imedis iyang ididukung ioleh itenaga 

imedis iyang icukup ihandal idalam ibidangnya. iLangkah iyang Diambil dari irumah 

isakit di iantara ibekerja isama idengan ipemerintahi. iMembuka ipeluang ibagi 

ihubungan ikemitraan ibagi iinvestor iuntuk imengembangkan iRumah isakit iini 

imenjadi ilebih ibaik idimasa idatang. b. iFaktor-faktor iyang imempengaruhi idalam 

ipelaksanaan imanajemen yang terintegrasi iantara kekurangan ifasilitas iMedis, 

sedikit itenaga iMedis khusus, sedikit idana ipemerintah, idan imasih iterbatasnya 

iperalatan iyang imendukung ipeningkatan ipelayanan imedis. 
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