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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menilai metode dari Total Quality Management (TQM) sebagai sistem 

manajemen kualitas yang berfokus pada pelanggan guna perbaikan yang berkesinambungan kaitannya dengan Rumah 

Sakit. Penelitian ini menggunakan metode tinjauan literatur untuk menggali berbagai sumber akademis dan praktis yang 

membahas tentang penerapan TQM di Rumah Sakit. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan 

wawasan yang lebih beragam dan dalam tentang aspek-aspek penting yang diharapkan dapat diterapkan di Rumah Sakit 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien melalui kualitas pelayan yang lebih baik.  

Kata kunci: Total Quality Management, Rumah Sakit, Kualitas Pelayanan 

 

Abstract: The aim of this study is to assess the methodology of Total Quality 

Management as a customer focusedquality manajement system for continuous 

improvement related approaches in Hospitals. This research uses a literature review 

method to explore various academic and practical sources that discuss the implementation 

of TQM in Hospitals. The result of this research provide additional deeper insight into 

important aspects that are expected to be implemented in hospitals in order to increase 

patient satisfaction through better service quality. By improving the quality of service 

providers in hospitals. 
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Pendahuluan 

Seiring dengan meningkatnya volume dan kompleksitas produksi dan layanan, 

kualitas merupakan salah satu faktor terpenting dalam meningkatkan daya saing produk, 

bersama dengan biaya produksi dan waktu pengiriman. Sistem kualitas modern dibagi 

menjadi tiga bagian, yaitu kualitas desain, kualitas kesesuaian, kualitas pemasaran, dan 

kualitas layanan purna jual (Adrásar et al., 2019; Agivajuanto et al., 2019). 

Manajemen kualitas total adalah pendekatan organisasi yang dimulai pada tahun 

1950-an dan mulai populer setelah pertengahan tahun 1980-an (Akin & Kubla, 2024; Arfi & 
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Setanigramm, 2023; Tejangar et al., 2022). Manajemen kualitas total adalah gambaran cara 

hidup, perilaku dan organisasi bisnis yang berusaha untuk menyediakan barang dan jasa 

yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Budaya ini menuntut kualitas di semua bagian 

operasi organisasi, dengan proses yang dilakukan dengan benar pada kali pertama dan 

cacat serta pemborosan yang dihilangkan dari aktivitas layanan. Menurut International 

Organization for Standardization (ISO), TQM adalah pendekatan partisipatif dalam mengelola 

organisasi dengan pendekatan yang digerakkan oleh kualitas untuk mencapai kesuksesan 

jangka panjang melalui kepuasan pelanggan dan untuk kepentingan semua anggota 

organisasi dan masyarakat. TQM merupakan metode yang memungkinkan manajemen dan 

karyawan untuk berpartisipasi dalam peningkatan kualitas layanan secara 

berkesinambungan (Arfi & Setanigramm, 2023; Ávaluðini, 2023, Zink, 1999). 

Total quality management adalah suatu konsep bisnis yang bertujuan untuk 

memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, 

manusia, proses dan lingkungannya (Baktia, 2022; Buka, 2020). Menurut Tjiptono dan Diane 

(2003:4) Ishikawa, total quality management didefinisikan sebagai pengintegrasian dari 

semua fungsi manajemen, semua departemen bisnis dan semua orang ke dalam suatu 

filosofi yang koheren berdasarkan konsep kualitas, kerja sama, produktivitas dan kepuasan 

pelanggan (Ávaluðini, 2023; Desvita et al., 2021). Menurut Nurcaya, kualitas pelayanan 

merupakan alat ukur untuk mengevaluasi kinerja rumah sakit. Oleh karena itu, rumah sakit 

dianggap berkinerja tinggi jika mampu memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi3. 

Penelitian TQM di rumah sakit sangat penting untuk memahami bagaimana 

pendekatan ini dapat diterapkan untuk mengatasi tantangan yang dihadapi industri 

kesehatan saat ini. Dengan menerapkan TQM secara efektif, rumah sakit dapat 

meningkatkan kinerja mereka secara keseluruhan, memberikan layanan yang lebih baik 

kepada pasien, dan mencapai tujuan strategis mereka. 

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki dan menganalisis metodologi serta 

pendekatan yang digunakan dalam Total Quality Management (TQM) di Rumah Sakit. 

Melalui tinjauan literatur yang komprehensif, penelitian ini bertujuan untuk memahami 

berbagai pendekatan yang telah diterapkan dalam konteks rumah sakit, mengevaluasi 

keefektifan dan tantangan yang mungkin terkait dengan masing-masing pendekatan, serta 

mengidentifikasi kerangka kerja terbaik yang dapat membimbing implementasi TQM yang 

berhasil dalam meningkatkan efisiensi, kualitas layanan, dan kepuasan pasien pada RS. 

 

Metode 

Pendekatan penelitian ini menggunakan tinjauan literatur ini adalah literature review 

sebagai metode SPIDER. Pendekatan ini melibatkan lima langkah utama, yaitu "Selecting," 

"Searching," "Screening," "Synthesizing," dan "Summarizing." Langkah pertama, "Selecting," 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk


Manajemen Pelayanan Kesehatan Vol: 1, No 2, 2024 3 of 11 

 

 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk  

melibatkan pemilihan sumber-sumber literatur yang relevan dengan topik penelitian, 

seperti jurnal ilmiah, buku, dan dokumen terkait lainnya yang membahas tentang Total 

Quality Management (TQM) di rumah sakit. Langkah kedua, "Searching," dilakukan dengan 

melakukan pencarian menggunakan kata kunci yang telah ditentukan, yaitu "total quality 

management" "rumah sakit," dan “kualitas pelayanan” Pencarian dilakukan melalui basis 

data akademik dan perpustakaan daring yang terpercaya untuk mengidentifikasi literatur 

yang sesuai dengan tujuan penelitian. 

Setelah itu, langkah "Screening" dilakukan untuk mengevaluasi relevansi dan kualitas 

literatur yang telah ditemukan. Literatur yang tidak sesuai kriteria inklusi penelitian akan 

disaring untuk memastikan bahwa hanya literatur berkualitas tinggi yang digunakan 

dalam analisis. Selanjutnya, langkah "Synthesizing" melibatkan analisis mendalam terhadap 

literatur yang telah terpilih. Informasi yang relevan dari setiap sumber literatur akan 

disintesis dan dikelompokkan berdasarkan tema atau konsep tertentu terkait dengan TQM 

di rumah sakit. 

Terakhir, langkah "Summarizing" akan dilakukan untuk menyajikan temuan utama 

dari tinjauan literatur ini. Temuan-temuan tersebut akan disajikan dalam bentuk ringkasan 

yang komprehensif, yang mencakup berbagai pendekatan TQM yang telah diterapkan di 

rumah sakit, keefektifan serta tantangan yang terkait, serta kerangka kerja terbaik yang 

dapat membimbing implementasi TQM yang baik di dalam rumah sakit. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian didapatkan bahwa semakin baik atau semakin tinggi nilai TQM yang 

didapatkan maka semakin baik pula penanggulangan masalah yang sudah dilakukan oleh 

institusi terkait, sehingga akan semakin memuaskan bagi para pengguna jasa sehingga 

dapat meningkatkan kunjungan. Oleh sebab itu nilai dari TQM perlu diperhatikan lagi 

karena akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan para pasien apabila 

diimplementasikan di Rumah Sakit dan dapat meningkatkan kuantitas pasien serta 

meningkatkan kualitas dalam pelayanan di Rumah Sakit. 

Beberapa jurnal menerangkan semakin tinggi nilai pengaplikasian TQM (rata-rata 

80%) maka semakin baik pelayanan yang didapatkan dan semakin baik dan meningkat 

kuantitas pengguna jasa pada instansi tersebut. Sehingga ini dapat menjadi suatu tolak ukur 

pelayanan yang diberikan di Rumah Sakit. Semakin tinggi nilai TQM yang didapatkan 

maka pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dan harus terus ditingkatkan baik dari 

segi sumber daya manusia maupun sarana prasarana yang digunakan oleh Rumah Sakit 

dan akan meningkatkan pengguna jasa layanan kesehatan di Rumah Sakit. 

Di bawah ini merupakan jurnal sejenis yang menerangkan bagaimana hasil dari nilai 

TQM mempengaruhi suatu instansi baik dari SDM maupun pengguna. 
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Tabel 1. Hasil Penelitian 
No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

1 

 

Oktober 

2019 

Penelitian ini bersifat observasional 

(deskriptif, cross-sectional). 

Berdasarkan hasil pemeriksaan 

komponen total quality manajemen dan 

analisis data dengan menggunakan 

Importance Performance Analysis (IPA), 

dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: Pelayanan kefarmasian di Rumah 

Sakit Nasional Diponegoro belum 

berjalan dengan baik. 

Rumah sakit tidak berfungsi dengan baik. 

Berdasarkan hasil pengolahan data, 

terlihat banyak komponen/elemen yang 

perlu ditingkatkan, seperti pelatihan dan 

pengembangan, kebebasan pengelolaan, 

dan lain-lain. 

2 

  

Februari 

2023 

Analisis terhadap implementasi manajer 

TQM di Rumah Sakit Gigi dan Gigi Yarl 

West menunjukkan bahwa implementasi 

sudah sangat efektif dengan skor rata-

rata 82 persen pada manajer TQM. 

Namun, perbaikan terus-menerus 

diperlukan agar tetap kompetitif. Agar 

rumah sakit dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada 

pasiennya, maka harus memperhatikan 

variabel-variabel dalam 

mengkomunikasikan visi dan tujuan 

rumah sakit. Rekomendasi  

1) Manajemen rumah sakit harus 

berkomunikasi secara teratur dengan 

karyawan. Komunikasi tersebut dapat 

melalui keberhasilan rumah sakit dan 

peningkatan pelayanan yang diberikan 

kepada pasien, sehingga staf operasional 

juga dapat mengetahui kemajuan rumah 

sakit atau penilaian manajemen terhadap 

kepuasan pasien. 2) Manajemen rumah 

sakit hendaknya mengetahui visi dan 

tujuan rumah sakit. 

3 

 

Agustus 

2022 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

RS Mitra Keluarga Bintaro mencapai skor 

rata-rata sebesar 81,67% pada seluruh 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk
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No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

kegiatan manajemen mutu. Praktik 

manajemen yang efektif dapat 

meningkatkan daya saing rumah sakit, 

terutama di masa pandemi COVID-19. 

4 

 

Februari 

2023 

Kesimpulan: Penelitian ini menunjukkan 

bahwa berdasarkan penilaian MNCA, rumah 

sakit seharusnya tidak hanya menyelesaikan 

masalah, namun juga mengambil tindakan. 

Rekomendasi: Administrator rumah 

sakit didorong untuk memastikan 

penerapan strategi yang 

direkomendasikan secara efektif. 

5 

  

Januari 

2011 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

efektivitas GMIM Sonder di Rumah Sakit 

Silom berhubungan signifikan dengan 

kepuasan pasien. Salah satu cara untuk 

meningkatkan kepuasan pasien adalah 

melalui komunikasi dan pelatihan untuk 

meningkatkan kinerja tenaga kesehatan 

secara keseluruhan. Pentingnya 

peningkatan mutu pelayanan medis di RS 

GMIM Sonder Siloam memerlukan 

pendekatan saintifik sebagai konsep 

manajemen mutu. 

6 

 

Desembe

r 2019 

Berdasarkan Total Quality Assessment 

(TQA) berdasarkan Content Performance 

Analysis (IPA) fasilitas yang telah selesai 

dibangun, JKN Dr. Krishna di RGUD. 

Kendall sedang tidur. Ada dua kategori 

nama. 

Secara khusus, aspek maskulinitas (X1) 

dan strategi (X2) harus didiskusikan dan 

diklarifikasi dalam prosesnya. Berisi 

wadah penyimpanan 

Peralatan (X3), infrastruktur (X4) dan 

keuangan (X5) harus dipantau secara 

berkala untuk mendapatkan hasil terbaik. 

RSUD menawarkan nasihat profesional 

untuk dokter. T. Sowondo Kendall bisa 

berbagi 

JKN yang mapan cocok untuk 

meningkatkan kinerja TQM guna 

mencapai hasil yang diinginkan. 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk
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No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

7 

 

Juli 2018 Hasil penelitian yang berpusat pada 

pasien ini menunjukkan efektivitas 

pengobatan dan program. 

Di RS Maria Walanda Maramis Minahasa 

Utara, pendidikan dan perawatan 

memegang peranan penting dalam 

perawatan pasien. Perhatian terhadap 

pendidikan, keselamatan, dan kualitas 

mempunyai dampak yang signifikan 

terhadap kualitas pelayanan pasien. Oleh 

karena itu, peningkatan kualitas dan 

keselamatan pasien harus berdampak 

positif pada kualitas layanan pasien. 

Karyawan didorong untuk menjalani 

pelatihan dan pendidikan untuk 

meningkatkan kemampuan mereka 

dalam memberikan layanan yang 

berkualitas. 

8  

 

2022 

 
9 

 

Juni 2021 Hasilnya menunjukkan bahwa dukungan 

karyawan terhadap inisiatif 

pengembangan sangat positif. 

Tujuan penerapan Total Quality 

Management (TQM) bukanlah tujuan 

jangka panjang jika sistemnya tidak 

dirancang dengan baik. Penerapan TQM 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk
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No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

telah terbukti meningkatkan kinerja 

rumah sakit. 

10 Analisis Kebutuhan Mutu 

Pelayanan Dengan 

Mengintegrasikan Total Quality 

Management Dengan Servqual 

Mei 2022 Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi pentingnya faktor-

faktor yang terkait antara lain dengan 

sumber daya manusia (SDM), 

lingkungan, dan TQM. Sampel yang 

diambil adalah convenience sampling 

sebanyak 380 pasien di bagian kesehatan 

RSUD Cideres. Setelah dilakukan analisis 

data, perbedaan terbesar terdapat pada 

reliabilitas dan koefisien reliabilitas yaitu 

sebesar -0,83. Skor kepuasan pasien 

berkisar antara 0,66 hingga 0,80 yang 

menunjukkan bahwa pasien di RS secara 

umum puas terhadap pelayanan 

kesehatan. 

11 

 

2013 Tujuan dari artikel ini adalah untuk 

mengembangkan kerangka penelitian 

dan kerangka apriori dengan meninjau 

literatur tentang hubungan antara TQM 

dan inovasi di sektor jasa. 

12 

 

April 

2021 

Tujuan dari makalah ini adalah untuk 

mengembangkan kerangka penelitian 

dan kerangka apriori dengan meninjau 

literatur tentang hubungan antara TQM 

dan inovasi di sektor jasa. 

 

Tujuannya adalah untuk menunjukkan 

bahwa penggunaan konsep dan teknik ini 

aman dan efektif dalam meningkatkan 

pertumbuhan bisnis dan kepuasan 

pelanggan. Ini adalah tinjauan literatur 

komprehensif yang dikumpulkan dari 

berbagai sumber dan diteliti secara 

ekstensif. Temuan ini menunjukkan 

bahwa pengusaha dapat menggunakan 

konsep tersebut untuk mendukung 

organisasi yang meningkatkan 

produktivitas, kesuksesan karir, 

pertumbuhan, dan semangat kerja 

karyawan. 
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No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

13 

 

Maret 

2023 

Tujuan: Penelitian ini menguji pengaruh 

Total Quality Management (TQM) 

terhadap kepuasan pelanggan di 

organisasi layanan kesehatan, dengan 

penekanan pada peran manajemen dalam 

inovasi. 

Kesimpulan: Temuan menunjukkan 

bahwa ada hubungan positif antara 

praktik TQM dan inovasi karyawan dan 

praktik ini memediasi hubungan antara 

praktik TQM dan kepuasan karyawan 

dalam layanan kesehatan. Ini 

menunjukkan bahwa orang-orang 

bekerja dengan cara ini. 

Kontribusi: Selain itu, penelitian ini 

berkontribusi pada basis pengetahuan 

TQM dan organisasi layanan kesehatan 

namun tidak menjelaskan peran 

keterampilan karyawan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Secara khusus, penelitian ini memberikan 

informasi bagi rumah sakit untuk 

memodifikasi dan mengadaptasi praktik 

TQM untuk meningkatkan layanan 

pelanggan. 

14 

 

2020 Kesimpulan: Penelitian ini menunjukkan 

hubungan positif dan signifikan antara 

tingkat TQM dan kinerja klinis. Temuan 

ini juga menunjukkan bahwa meskipun 

manajemen puncak mendukung praktik 

klinis, hal tersebut berdampak kecil 

terhadap kurikulum. Kesimpulan: Artikel 

ini memberikan rekomendasi praktis bagi 

pengelola rumah sakit/pemerintah. 

Dalam pengertian ini, konsep kuantitatif 

TQM yang digunakan dalam penelitian 

ini digunakan untuk membantu 

manajer/supervisor dan perencana 

rumah sakit dalam mengambil keputusan 

tentang TQM. Akan sangat menghargai 

menerima keputusan/saran.  
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No Judul Jurnal Tahun Hasil / Kesimpulan Jurnal 

15 

 

2022 

 
16 

 

Desembe

r 2022 

Hasil penelitian ini mengungkapkan 

hubungan antara kesadaran pelanggan, 

manajemen sumber daya manusia, 

keterlibatan karyawan dan 

pemberdayaan karyawan dalam 

penerapan TQM di rumah sakit 

perkotaan dan pedesaan di Dumai. Kerja 

tim tidak ada hubungannya dengan 

pendidikan. Ada tiga cara untuk 

menerapkan sistem TQM. 

 

Simpulan 

Dari hasil penelitian dan jurnal-jurnal yang disertakan dapat disimpulkan bahwa TQM 

masih menjadi salah satu strategi yang digunakan untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik untuk mendapatkan hasil terbaik. Karena semakin tinggi nilai TQM maka semakin 

baik hasil yang didapatkan. Hal ini dapat terjadi karena ada komunikasi dan sinergi yang 

baik antara pemegang kebijaksanaan dan pelaksana pelayanan. Sehingga dapat didapatkan 

hasil yang baik dan memuaskan para pengguna jasa. Sehingga sampai saat ini TQM terbukti 

efektif untuk mengukur suatu komitmen pada suatu instansi atau organisasi tertentu. 
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