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ABSTRACT

Total Quality Management is one approach that helps
hospitals to improve service quality. There are many
factors that influence TQM, namely customer focus,
teamwork, continuous improvement, education and
training, employee involvement and empowerment. This
study aims to determine the implementation of TQM in the
emergency department of the Dumai City Hospital as well
as the factors influencing it. This type of quantitative
analytic research uses a Cross Sectional design. The
research population is doctors and paramedics who work
in the ER at the Dumai City Hospital using purposive
sampling with a sample of 57 respondents. Data was
obtained by filling out questionnaires. Data analysis using
univariate, bivariate, and multivariate presented in the
form of frequency distribution. The results of the analysis
show that there is a relationship between focus on
customers, continuous improvement, involvement and
empowerment of employees with the implementation of
TQM in Dumai City Hospital. While the other two factors,
namely teamwork and aspects of education and training
there is no relationship. To realize a better TQM
implementation, three related variables need to be
improved.

Keywords : TQM, service quality , customer focus,
teamwork, continuous improvement, education and
training, employee involvement and empowerment

ABSTRAK

Total Quality Management adalah salah satu pendekatan
yang membantu RS untuk meningkatkan mutu pelayanan.
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi TQM vyaitu
fokus pada pelanggan, Kkerjasama tim, perbaikan
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, adanya
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Tujuan
penelitian mengetahui implementasi TQM pelayanan IGD
RSUD Kota Dumai dan faktor yang berpengaruh. Jenis
penelitian kuantitatif analitik dengan desain Cross
Sectional. Populasi penelitian dokter dan paramedis yang
bekerja di IGD RSUD Kota Dumai menggunakan
purposive sampling dengan jumlah sample 57 responden.
data diperoleh melalui pengisisan kuisioner. Analisis data
menggunakan univariat, bivariat dan multivariat yang
disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi. Hasil analisis
terdapat hubungan fokus pada pelanggan, perbaikan
berkesinambungan, adanya keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan dengan implementasi TQM di
RSUD Kota Dumai. Faktor kerjasama tim dan pendidikan
pelatihan tidak terdapat hubungan. Untuk mewujudkan
implementasi TQM yang lebih baik perlu meningkatkan
tiga variable yang berhubungan.

Kata Kunci : TQM, fokus pada pelanggan, kerjasama
tim, perbaikan berkesinambungan, pendidikan dan
pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan
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PENDAHULUAN

Rumah sakit adalah institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggaraan pelayanan
kesehatan perorangan secara paripurna, meliputi
promotive, preventif, kuratif dan rehabilitatif.
Secara garis besar, fungsi rumah sakit adalah
menyelenggarakan pelayanan pengobatan dan
pemulihan kesehatan sesuai standar melalui tiga
jenis pelayanan, yaitu rawat inap, rawat jalan dan
gawat darurat®), Instalasi Gawat Darurat (IGD)
adalah salah satu ruangan dalam rumah sakit yang
dibuat untuk memberikan pelayanan
kegawatdaruratan sesuai standar bagi pasien yang
membutuhkan @. Terdapat tiga fungsi utama IGD
yaitu untuk menerima, triase, stabilisasi, “dan
pelayanan kesehatan akut terhadap pasien” juga
dengan tingkat kegawatan tertentu termasuk
tindakan resusitasi®.

Kualitas mutu pelayanan rumah sakit
didefinisikan sebagai pelayanan rumah sakit yang
baik dan memenuhi standar tertentu untuk
memenuhi kebutuhan pasien terhadap pelayanan
kesehatan. Pemanfaatan sumber daya yang baik
dapat menghasilkan pelayanan yang prima tampa
mengesampingkan norma, etika hukum, dan sosial
budaya serta memperhatikan  kekurangan
dimiliki® . Kualitas rumah sakit sangat bergantung
pada dua hal, yaitu kualitas layanan medis dan
kualitas layanan asuhan keperawatan yang di
terima oleh pasien®., Kualitas layanan asuhan
keperawatan yang dimaksud adalah pemenuhan
kebutuhan pasien melalui kepedulian, empati,
tanggung jawab, kejujuran, dan advokasi sebagai
landasan penting dari praktik keperawatan®.
Banyak jumlah pasien yang datang secara
bersamaan dapat menghambat pelayanan di
instalasi gawat darurat karena menambah waktu
tunggu pasien untuk diperiksa, memperpanjang
waktu tunggu pasien untuk pindah ke bangsal, dan
menyebabkan pasien meninggalkan ruang gawat
darurat tanpa diperiksa®. Hal ini dapat memicu
ketidakpuasan dan ketidaknyamanan pasien
sehingga dapat memengaruhi mutu pelayanan.

Berdasarkan data rekapitulasi Medical
Record jumlah kunjungan pasien di ruang IGD
dalam tiga tahun terakhir cukup fluktuatif. Pada
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tahun 2018 jumlah kunjungan mencapai 22.807
dengan pasien true emergency adalah 4.421 orang,
pada tahun 2019 sebanyak 21.230 orang dengan
pasien true emergency 4.091 orang dan pada tahun
2020 jumlah kunjungan mengalami penurunan
mencapai 18.712 orang true emergency mencapai
4297. Survei berkala selama tiga tahun terakhir
terkait penilaian kepuasan pasien dengan
melibatkan  masing-masing 75  responden
disimpulkan pelayanan kesehatan di IGD dinilai
berkualitas (Data RSUD Kota Dumai). Kualitas
merupakan salah satu faktor terpenting dalam
layanan  kesehatan. Persaingan global yang
semakin ketat dan meningkatnya permintaan
pelanggan akan kualitas yang lebih baik telah
menyebabkan semakin banyak RS menyadari
bahwa mereka harus menyediakan produk dan/atau
layanan yang berkualitas agar dapat berhasil
bersaing di pasar®, Salah satu sistem yang dapat
diterapakan  untuk  meningkatkan  layanan
kesehatan yang berkualiatas adalah TQM®. TQM
adalah sistem yang membuat semua yang terlibat
dalam pelayanan kesehatan bertanggungjawab atas
kualitas organisasi perawatan kesehatan mereka.
Sistem dalam TQM vyang telah ditetapkan dapat
mencegah sebagian besar masalah administrasi dan
klinis terkait, meningkatkan kepuasan pasien,
meningkatkan proses organisasi Secara terus
menerus dan memberikan layanan kesehatan dalam
bentuk lebih baik®?,

IGD RSUD Kota Dumai sebagai satu-
satunya RS Pemerintah di Kota Dumai dijadikan
tujuan utama pasien gawat darurat yang
memerlukan  pertolongan  segera.  Kualitas
pelayanan yang baik diperlukan untuk memenuhi
kepuasan pasien. Dengan implementasi TQM di
IGD RSUD Kota Dumai diharapkan kualitas
pelayanan dapat terjaga.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
implementasi TQM dalam pelayanan IGD RSUD
Kota  Dumai  dan  faktor-faktor  yang
mempengaruhinya.
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METODE

Jenis penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif analitik dengan desain Cross Sectional.
Penelitian dilaksanakan di IGD RSUD Kota Dumai
yang berlangsung selama bulan September 2021.
Tools vyang dipakai dalam penelitian yaitu
kuesioner penelitian. Pengumpulan data kuantitatif
yang digunakan adalah data primer yang di dapat
dengan membagikan kuesioner secara langsung.
Populasi penelitian yaitu dokter dan paramedis
yang bekerja di pelayanan IGD RSUD Kota Dumai
yang berjumlah 57 orang. Sample penelitian
minimal yang dibutuhkan dalam penelitian
sebanyak 50 sample. Dalam penelitian terkumpul
57 kuisioner dari responden sehingga jumlah
sampel minimal terpenuhi. Tekhnik sampel yang
digunakan adalah Purposive Sampling dengan
Analisis data univariat, bivariat dan multivariat.

HASIL

Tabel 1
Analisis Univariat Karateristik Responden
Menurut Umur

Variabel Mean Median Modus SD Min Max
Umur 30,25 30,00 30 4,801 22 42

Berdasarkan tabel 1, diketahui rata-rata
umur responden vyaitu 30 tahun dengan nilai
tengah/median yaitu 30, nilai modus 30, standar
deviasi 4,801 .

Tabel 2
Analisis Univariat Karateristik Responden
Menurut Jenis Kelamin

Variabel Mean Median  Modus SD Min Max

Masa 4,72 3,00 1 4,894 1 22
Kerja

Berdasarkan tabel 2, diketahui sebagian
besar responden berjenis kelamin perempuan
dengan jumlah 39 orang (68,4%).

Tabel 3
Analisis Univariat Karateristik Responden
Menurut Masa Kerja

Variabel Mean Median  Modus SD Min Max
Masa 4,72 3,00 1 4,894 1 22
Kerja
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Berdasarkan tabel 3, diketahui rata-rata
masa kerja responden yaitu 4 tahun dengan nilai
tengah/median 3, nilai modus 1 dan standar deviasi
4,894,

Tabel 4
Analisis Univariat Karateristik Responden
Menurut Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir T %
D3 26 45,6
S1 31 54,4
Jumlah 161 100.0

Berdasarkan tabel 4, diketahui sebagian
besar responden memiliki tingkat pendidikan S1
dengan jumlah 31 orang (54,4%).

Tabel 5
Analisis Univariat Distribusi Frekuensi Variabel
Dependen dan Independen

Variabel f %

TQM

a. Kurang Baik 26 45,6

b. Baik 31 544
Fokus Pada Pelanggan

a. Kurang baik 21 36.8

b. Baik 36 63.2
Kerjasama Tim

a. Kurang baik 27 474

b. Baik 30 52,6
Perbaikan
Berkesinambungan

a. Kurang baik 19 333

b. Baik 38 66,7
Pendidikan dan Pelatihan

a. Kurang baik 22 38,6

b. Baik 35 61.4
Adanya Keterlibatan dan
Pemberdayaan

a. Kurang baik 25 439

b. Baik 32 56.1

Total 57 100,0

Berdasarkan hasil analisis univariat pada
tabel 5, dari 57 orang responden yang bekerja di
IGD RSUD Kota Dumai, diketahui terdapat 31
orang (54,4%) responden yang menyatakan
bahwa pelaksanaan TQM baik. Adapun
responden yang menyatakan fokus pada pelanggan
baik berjumlah 36 orang (63,2%) dengan kerja
sama tim yang baik berjumlah 30 orang (42,6%).
Terkait perbaikan berkesinambungan, 38 orang
(66,7%) responden menyatakan baik. Sedangkan
responden yang menyatakan pendidikan dan
pelatihan baik berjumlah 35 orang (61,4%) dan
adanya keterlibatan dan pemberdayaan yang baik
berjumlah 32 orang (56,1%).
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Tabel 6
Analisis Bivariat Faktor-Faktor yang Berhubungan
dengan Implementasi TQM di RSUD Kota Dumai

Manajemen Mutu TQM

Variabel uji Kurang Baik Baik Total Pvalue POR
n % n % n % 95% CI
Fokus Pada Pelanggzan
Kurang Baik 14 667 7 333 21 1000 4,000
Baik 12 333 24 667 36 1000 0031 (1277
12,528)
Jumlah 26 456 31 44 5T 1000
Kerja Sama Tim
Kurang Baik 12 44 15 556 27 100 0914
Baik 14 467 16 333 30 100 1000 (0322-
2,598)
Jumlah 26 456 31 44 57 1000

Perbaikan
Berkesinambungan

_Kurang Baik 13 684 6 316 19 100 4,167

Bak 13 342 25 658 38 100 0,031  (1,284-
13,517

Jumlah 26 456 31 344 57 1000

Pendidikan dan

pelatihan

Kurang Batk 10 455 12 45 22 100 0,990

Baik 16 457 19 543 35 100 1000  (0339-
2.887)

Jumlah 26 456 31 544 57 1000

Adanya  Keterlibatan

dan Pemberdayaan

Kurang Baik 16 640 9 360 25 100 31

Baik 10 313 22 688 32 100 0028  (1,293-
11.833)

Jumlah 26 456 31 344 57 1000

Berdasar analisis bivariat dalam tabel 6
terdapat tiga variabel yang berhubungan dengan
implementasi TQM di IGD RSUD Kota Dumai
yaitu fokus pada pelanggan, perbaikan
berkesinambungan dan adanya keterlibatan
pemberdayaan karyawan. Sedangkan dua variabel
lain yaitu kerjasama tim dan pendidikan pelatihan
tidak terdapat hubungan ( p-value > 0.005 ).

Tabel 7
Analisis Multivariat Pemodelan Akhir Faktor-
Faktor yang Berhubungan dengan Implementasi
TQM di RSUD Kota Dumai

Variabel P Value POR 95% CI
Lower Upper
Fokus Pada Pelanggan 0.294 2,154 0,514 9,034
Perbaikan 0.437 1,823 0,401 8,295
Berkesinambungan
Adanya  Keterlibatan 0,131 2,557 0,757 8,632

dan pemberdayaan

Berdasarkan hasil pemodelan multivariat
akhir pada tabel 7, didapatkan tiga variabel yang
berhubungan dengan implementasi TQM di RSUD
Kota Dumai yaitu fokus pada pelanggan, perbaikan
berkesinambungan dan adanya keterlibatan
perberdayaan.
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PEMBAHASAN
1. Total quality management

Dari hasil penelitian dapat diketahui
pelaksanaan TQM di IGD RSUD Kota dumai
secara umum dalam Kkategori baik dengan
pernyataan responden sebesar 54,4%. Hal ini
sejalan  dengan survei internal  kepuasan
pelanggang pada tahun 2018, 2019 dan 2020
dengan melibatkan 75 responden yang menyatakan
kualitas pelayanan IGD RSUD Dumai
memuaskan.

Implementasi TQM yang baik akan
bermuara pada kepuasaan pasien/pelanggan. TQM
mempunyai empat prinsip yang dapat membantu
dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan, yaitu mengukur mutu untuk kemudian
mengelolanya, melakukan perencanaan strategis
jangka panjang dan jangka pendek, membangun
sinergi dengan gagasan dari setiap anggota
organisasi, serta berfokus pada kepuasan pasien
(customer focused)dL)

Program TQM dikatakan berhasil jika ada
perubahan mendasar di antaranya yaitu paradigma
berpikir dan cara pandang. Hal ini dapat di lihat
misalnya bagaimana paramedis/dokter sebagai
pelayan  kesehatan = memperhatikan  pasien,
komunitas yang dihadapi, karyawan, hubungan
yang terjalin, dan perubahan dalam kebiasaan
organisasi/Rumah Sakit juga perubahan sudut
pandang dalam berpikir®),

Hal ini senada dengan penelitian2 dengan
judul Analisis Upaya Peningkatan Mutu Pelayanan
dengan Penerapan Metode Total Quality
Management di RS X dimana hasil dalam
penelitian dengan menerapkan TQM mendapatkan
output kepuasan pasien.

2. Variabel yang berhubungan dengan
pelaksanaan TQM

a. Fokus pada pelanggan

Berdasarkan  hasil  penelitian  yang
dilakukan, diketahui bahwa fokus pada pelanggan
yang diterapkan menunjukkan kategori baik. Hal
ini dibuktikan terdapat sekitar 63,2% responden
menyatakan fokus pada pelanggan di IGD RSUD
Kota Dumai sudah baik. Hasil analisis bivariat juga
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menunjukkan ada hubungan antara fokus pada
pelanggan dengan implementasi TQM dengan p-
value < 0.05 (0.031).

Hasil analisis uji regresi logistik berganda
dapat diartikan bahwa fokus pada pelanggan
merupakan salah satu aspek yang mempengaruhi
implementasi TQM. Dari hasil penelitian dapat
dilihat bahwa jika tingkat fokus pada pelanggan
baik, maka pelaksanaan TQM juga akan menjadi
baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan®3 terkait Penerapan
Total Quality Management Di Rumah Sakit Siloam
Gmim Sonder. Berdasarkan penelitian diketahui
bahwa Rumah Sakit Siloam GMIM Sonder,
menerapkan system manajemen yang berorientasi
pada kepuasan pasien yang dipersiapkan dan
direncanakan  dengan  menerapkan  strategi
pendekatan manajemen mutu terpadu atau total
guality management.

Terdapat tiga hal yang dapat dilakukan
agar supaya fokus pada kepuasan pelanggan dapat
terbantuk yaitu membuat karyawan mengerti akan
pentingnya kepuasan pelanggan, memperbanyak
interaksi secara langsung antara karyawan dengan
pelanggan dan yang terakhir adalah improvisasi
karyawan melakukan hal yang diperlukan untuk
memuaskan pelanggan. Hal ini sejalan dengan
penelitian®®), Analisis Manajemen Mutu Terpadu
(TQM) Dalam Pelayanan Rumah Sakit.

Rumah sakit yang berorientasi pada
kepuasaan  pelanggan adalah RS yang
menempatkan pasien pada prioritas pertama, yang
dibuktikan dengan memberikan jaminan produk
berkualitas tinggi untuk menarik pelanggan yang
nyata dan loyal sehingga berpotensi meningkatkan
penjualan. Berdasarkan konsep TQM, pelanggan
pada dasarnya adalah penilai terakhir dari
kualitasd4),

Menurut hasil penelitian yang dilakukan,
fokus pada pelanggan merupakan aspek yang
mempengaruhi implementasi TQM di IGD RSUD
Kota Dumai. Pelanggan atau pasien yang
memanfaatkan layanan kesehatan merupakan
pelanggan eksternal sehingga perlu dilakukan
penerapan manajemen mutu terpadu. Dalam
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penerapan manajemen mutu terpadu yang berfokus
pada pasien mengacu pada peraturan tentang
rumah sakit yang didalamnya ada pilar-pilar yang
menopang dalam menjaga suatu mutu . Oleh sebab
itu, fokus pada pelanggan yang termasuk dalam
manajemen mutu menjadi salah satu pilar yang
menentukan kualitas layanan kesehatan, salah
satunya layanan di IGD RSUD Kota Dumai.

b. Perbaikan berkesinambungan

Dari hasil penelitian yang dilakukan,
perbaikan berkesinambungan yang diterapkan
menunjukkan kategori baik dengan terdapat 66,7%
responden menyatakan perbaikan
berkesinambungan di IGD RSUD Kota Dumai
adalah baik. Dari analisis bivariat perbaikan
berkesinambungan merupakan salah satu aspek
yang mempunyai hubungan dengan implementasi
TQM (p-value 0.031 ). Dari hasil penelitian dapat
diketahui bahwa jika perbaikan berkesinambungan
baik, maka pelaksanaan TQM juga menjadi baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan®%) yang
mengungkapkan bahwa terdapat hubungan antara
TQM dengan perbaikan berkesinambungan yang
dilakukan dengan beberapa cara, seperti
melakukan koordinasi dan komunikasi dengan
pihak berwenang, sigap dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan, mengatur waktu secara
efektif dan efisien, dan mengelola masalah dengan
baik.

Menurut  hasil  penelitian®  terkait
Penerapan Total Quality Manajemen terhadap
Efektivitas Pelayanan Karyawan pada Rumah
Sakit Umum Monompia Kotamobagu,
pelaksanaan TQM berjalan dengan baik melalui
pelaksanaan perbaikan secara berkesinambungan
yang dilakukan dengan mengembangkan mutu
sumber daya manusia, sarana dan prasarana, dan
manajemen.

Dari hasil penelitian perbaikan
berkesinambungan pada Rumah Sakit sebagai
bentuk wupaya dalam meningkatkan kualitas
pelayanan.
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c. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan

Berdasarkan  hasil  penelitian  yang
dilakukan, mayoritas responden menyatakan
keterlibatan dan pemberdayaan yang diterapkan
menunjukkan kategori baik (56,1%). Hasil analisis
uji regresi logistik berganda didapatkan p-value
0.028 yang bahwa keterlibatan dan pemberdayaan
merupakan salah satu aspek yang mempengaruhi
implementasi TQM. Dari hasil penelitian dapat
dilihat bahwa jika keterlibatan dan pemberdayaan
baik, maka pelaksanaan TQM juga akan menjadi
baik.

Mengikutsertakan ~ karyawan dalam
pengambilan keputusan dan pemecahan masalah
dapat meningkatkan rasa memiliki dan tanggung
jawab mereka terhadap keputusan yang telah
dibuat. Selain itu, banyaknya pihak yang terlibat
dapat memperkaya wawasan dan pandangan dalam
mengambil suatu keputusan®2,

Meningkatkan keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan  diantaranya yaitu
memberikan kesempatan pada mereka untuk ikut
serta dalam pekerjaan, membangun saling percaya
antara pihak manajemen dan karyawan, rasa
percaya diri dapat ditingkatkan dengan
memberikan reward terhadap kemampuan yang
dimiliki, menjaga kredibilitas dengan memberikan
penghargaan dan mengembangkan lingkungan
kerja yang mendorong kompetisi yang sehat
untuk  mewujudkan performa tinggi pada
organisasi, meminta laporan yang terjadwal
terhadap wewenang yang di beri, saling
komunikasi yang terbuka antara karyawan dan
pihak manajemen agar saling memahami®,

Keterlibatan dan pemberdayaan petugas
kesehatan di IGD RSUD Kota Dumai sudah baik.
Perawat dan pegawai pada semua bidang
dilibatkan dalam pengelolaan semua aspek
pelayanan dan proses pengambilan keputusan dan
pemecahan  masalah  serta  bersama-sama
membahas dan memberikan penjelasan terkait
permasalahan pelayanan IGD sesuai dengan tugas
dan tanggung jawab yang dimiliki.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan®® yang melakukan penelitian terkait
implementasi TQM pada kasus pending klaim

Keskom, Vol 8, No 3, 2022

Jaminan Kesehatan Nasional (JKM) di RSUD
Kendal tahun 2018, diketahui faktor sumber daya
manusia memiliki peran dalam keterlibatan
pelaksanaan manajemen terpadu di Rumah Sakit
Kendal.

Menurut peneliti adanya keterlibatan dan
pembedayaan merupakan langkah  yang
mengikutsertakan karyawan atau petugas dalam
pengambilan keputusan ataupun rencana. Manfaat
dalam keterlibatan dan pemberdayaan tenaga
kesehatan di IGD Rumah Sakit adalah
meningkatnya sumber daya manusia yang dapat
memberikan kepuasan terhadap pasien.

3. Variabel yang tidak Berhubungan dengan
TQM
a. Kerjasama tim

Berdasarkan  hasil  penelitian  yang
dilakukan, diketahui bahwa kerja sama tim yang
diterapkan menunjukkan kategori baik dengan
52,6% responden menyatakan kerjasama tim baik
di IGD RSUD Kota Dumai. Namun berdasarkan
hasil analisis, secara statistik kerja sama tim bukan
termasuk faktor yang mempengaruhi implementasi
TQM di IGD RSUD Kota Dumai (p-value 1.000 ).

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan
hasil penelitian®® dengan judul hubungan
penerapan TQM dengan kinerja pegawai di
puskesmas bahu dimana kerjasa tim mempunyai
pengaruh dengan pelaksanaan TQM®, Dalam
penelitiannya Developing a Total Quality
Management Model for Healthcare Industry: An
Indonesian Hospital Case Study juga menyatakan
bahwa kerjasama tim sangat berpengaruh dalam
TQM.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan
bahwa kerja sama tim (teamwork) dalam pelayanan
IGD RSUD Kota Dumai sudah baik. Secara
teratur dilakukan pertemuan tim yang dihadiri oleh
paramedis dan dokter untuk membahas
permasalahan pelayanan rumah sakit.
Permasalahan yang terjadi selalu didiskusikan dan
dibahas sehingga dapat diselesaikan secara
bersama dan dapat meningkatkan Kinerja .
Kerjasama tim juga dilakukan dengan saling
komunikasi saat pergantian shift paramedis dan
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dokter jaga mengenai keadaan pasien dan
permasalahannya. Kerjasama tim (teamwork)
merupakan  gambaran integritas organisasi
dimana setiap karyawan bekerja bersama-sama
dalam mewujudkan tujuan bersama. Kekompakan
dalam melaksanakan pekerjaan yang dilakukan di
organisasi maka akan meningkatkan Kinerja
karyawan, karena mereka merasa dapat dipercaya.

b. Pendidikan dan pelatihan

Berdasarkan  hasil  penelitian  yang
dilakukan, diketahui bahwa pendidikan dan
pelatihan menunjukkan kategori baik. Hal ini
dibuktikan berdasarkan hasil univariat terdapat
sekitar 61,4% responden menyatakan pendidikan
dan pelatihan berada pada kategori baik di IGD
RSUD Kota Dumai. Namun berdasarkan hasil
analisis bivariat, secara statistik pendidikan dan
pelatihan  bukan  termasuk  faktor  yang
mempengaruhi implementasi TQM di IGD RSUD
Kota Dumai dengan p-value 1.000.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian yang dilakukan@ dalam Analisis
Penerapan Total Quality Management Terhadap
Kualitas Penanganan Pasien RSUD Maria
Walanda Maramis Minahasa Utara dimana
variabel pendidikan dan pelatihan mempunyai
hubungan dengan implementasi TQM. Juga tidak
sejalan dengan penelitian?2 yang menyatakan
bahwa faktor pendidikan dan pelatihan mempunyai
peran dalam implementasi TQM.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan
bahwa IGD RSUD Kota Dumai telah melakukan
pendidikan dan pelatihan secara teratur terhadap
paramedis dan dokter dengan mengikutsertakan
pelatihan dan workshop agar selalu update ilmu .
Responden merasa bahwa pendidikan dan
pelatihan yang dilakukan dapat meningkatkan
pemahaman dalam memberikan pelayanan kepada
pasien.

KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang dilakukan di
IGD RSUD Kota Dumai didapatkan hasil bahwa
implementasi total quality management yang
dilaksanakan sudah baik. Terdapat tiga faktor yang
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mempunyai hubungan dengan implementasi TQM
dalam pelayanan IGD yaitu fokus pada pelanggan,
perbaikan  berkesinambungan dan adanya
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Dua
faktor yang lain vyaitu kerjasama tim dan
pendidikan pelatihan tidak mempunyai hubungan
dengan implementasi TQM dalam pelayanan IGD
RSUD Kota Dumai meskipun secara substansi
mempunyai hubungan. Agar implementasi TQM
tetap berjalan baik perlu dilakukan evaluasi secara
rutin salah satunya dengan cara melakukan
kuisioner terhadap pasien. Untuk Indikator TQM
sudah berjalan baik yaitu adanya kepuasaan pasien
tentang pelayananan IGD.
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