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Abstrak 

Kondisi individu dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah akses dan kualitas pelayanan 

kesehatan. Seiring meningkatnya taraf hidup masyarakat Indonesia, kesadaran akan pentingnya mutu 

layanan rumah sakit pun ikut bertambah. Secara umum, Total Quality Management (TQM) merupakan 

suatu pendekatan untuk meningkatkan mutu pelayanan. Jika diterapkan dengan baik, TQM dapat 

berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien, karena dianggap sebagai alat penting dalam upaya 

perbaikan kualitas layanan rumah sakit. Kepuasan pasien sendiri diartikan sebagai sejauh mana 

individu merasa terpenuhi harapannya terhadap layanan yang diterima. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui hubungan antara dimensi Total Quality Management (TQM) dengan Kepuasan Pasien, 

dengan  menggunakan pendekatan (Cross-Sectional Study)dengan data dikumpulkan melalui 

kuesioner.Penelitian ini dilaksanakan di Di Ruang Perawatan Lat. 3 Rumah Sakit Hikmah Citra Medika 

Sengkang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yakni kuantitatif. Pengambilan sampel 

dilakukansecara Probability Sampling. Dengan teknik Total Sampling. Data analisis dengan 

menggunakan analisis statistik dengan uji Fisher’sExactTextserta untuk menilai data statistik frekuensi 

menggunakan program komputer yaitu SPSS 25.Hasil analisis menunjukkan adanya hubungan antara 

penerapan TQM dan tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang. Hal ini 

ditunjukkan dari indikator-indikator seperti Kepemimpinan (Leadership) dengan nilai p-value 0,017, 

Perencanaan Strategis (Strategic Planning) dengan p-value 0,003, dan Fokus pada Pelanggan 

(Customer Focus) dengan p-value 0,001 — seluruhnya menunjukkan signifikansi karena berada di 

bawah ambang 0,05. 

Kata Kunci: Total Quality Management (TQM), Kepuasan Pasien, Rumah Sakit 
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Abstract 

Individual conditions are influenced by various factors, one of which is access and quality of health 

services. As the standard of living of Indonesian people increases, awareness of the importance of 

hospital service quality also increases. In general, Total Quality Management (TQM) is an approach to 

improving service quality. If implemented properly, TQM can contribute to increasing patient 

satisfaction, because it is considered an important tool in efforts to improve the quality of hospital 

services. Patient satisfaction itself is defined as the extent to which individuals feel their expectations 

of the services received are met. The purpose of this study was to determine the relationship between 

the dimensions of Total Quality Management (TQM) and Patient Satisfaction, using the approach 

(Cross-Sectional Study) with data collected through questionnaires. This study was conducted in the 

Treatment Room Lat. 3 Hikmah Citra Medika Sengkang Hospital. The method used in this study is 

quantitative. Sampling was carried out using Probability Sampling. With the Total Sampling technique. 

Data analysis using statistical analysis with Fisher's ExactText test and to assess statistical frequency 

data using a computer program, namely SPSS 25. The results of the analysis show a relationship 

between the implementation of TQM and the level of patient satisfaction at Hikmah Citra Medika 

Sengkang Hospital. This is shown from indicators such as Leadership with a p-value of 0.017, Strategic 

Planning with a p-value of 0.003, and Customer Focus with a p-value of 0.001 - all of which show 

significance because they are below the threshold of 0.05. 

Keyword:Total Quality Management (TQM), Patient Satisfaction, Hospital 

 

PENDAHULUAN 

Kesehatan individu dipengaruhi oleh beberapa faktor salah satunya yaitu pelayanan 

kesehatan. Pelayanan kesehatan dikatakan berkualitas dapat dicapai ketika pihak pemberi 

layanan kesehatan mampu memenuhi setiap kebutuhan pasien. Selain itu, rumah sakit 

berdasarkan standar diharapkan mampu menyediakan pelayanan paripurna dalam 

pelayanan penyembuhan penyakit (kuratif) dan pencegahan penyakit (preventif) (WHO, 

2024). 

Meningkatnya taraf hidup masyarakat Indonesia menyebabkan semakin tingginya 

tingkat kepedulian terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. 

Oleh karena itu, penyedia layanan kesehatan, seperti rumah sakit, harus meningkatkan 

kesabaran mereka. Hal ini tidak hanya tentang memberikan perawatan yang efektif untuk 

mengobati penyakit, tetapi juga melibatkan penerapan langkah-langkah untuk 

meningkatkan standar hidup dan memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 

menggunakan layanan kesehatan.  

Secara umum, Total Quality Management (TQM) adalah suatu ukuran peningkatan 

kualitas pelayanan yang apabila diterapkan akan mempengaruhi peningkatan kepuasan 

pelanggan, yang mana hal ini dianggap sebagai salah satu alat utama untuk meningkatkan 
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kualitas pelayanan yang diberikan di Rumah Sakit.(Nguyen & Nagase, 2020).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. 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu aspek terpenting dalam pelayanan 

keperawatan. Komponen dari asuhan keperawatan adalah perencanaan, pelaksanaan, 

evaluasi tindakan keperawatan, perencanaan, dan pengkajian. Asuhan bermutu dapat terjadi 

jika pelaksanaan asuhan keperawatan dimaknai sebagai suatu kehormatan yang dimiliki oleh 

perawat dalam menjalankan tugasnya untuk memberikan asuhan yang manusiawi, aman, 

dan sesuai dengan standar dan etika profesi(Darmin, 2021). 

Menurut Kotler (2007), kepuasan pasien adalah sejauh mana seseorang merasa 

puasdengan kinerja (atau hasil) dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan 

pasienKepuasan pasien, menurut Gerson (2004), adalah keyakinan pasien bahwa 

harapannya telahharapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan pasien secara 

keseluruhan didefinisikan sebagai ketika harapan pribadi pasienharapan pribadi pasien 

untuk pengobatan dan perawatan terpenuhi atau terlampaui.(Kamaruddin et al., 2021). 

Dalam kaitannya dengan sistem manajemen mutu, salah satu alat yang dianggap dapat 

membantumeningkatkan kinerja organisasi untuk mencapai tujuan organisasi adalah Total 

Quality Management (TQM). Oleh karena itu, Total Quality Management (TQM) dapat dipilih 

sebagai salah satumetode. Di sektor pelayanan kesehatan, TQM memotivasi staf untuk 

meningkatkan produktivitas merekamelalui kinerja yang tinggi dan terus menerus serta 

peningkatan dengan staf dan pasien yang memilikikepuasan melalui strategiyang kuat dan 

rencana yang efektif. TQM digunakan untuk meningkatkan kepuasan pasien, mengurangi 

biaya dan mengurangi kesalahan medis. Persyaratan untuk menerapkan TQMdalam 

organisasi Kesehatan tergantung pada manajer organisasi untuk membuat beberapa 

perubahan dalamstruktur, proses, sistem kerja, dan karyawan. (Kamaruddin et al., 2021) 

Menurut data WHO (World Health Organization)pada tahun 2021 yang terdiri dari 6 

juta keluhan  pasien  dari  25  negara  yang  berbeda,  adapun  tingkat  kepuasan  pasien  

tertinggi  di  dunia yaitu Swedia dengan indeks kepuasan 92.37%, dan terendah Kenya 

dengan indeks kepuasan 40,4% serta  India  yaitu  34,4%.  Indeks  kepuasan  pasien  di  

Indonesia  dengan  kategori  rendah  yaitu  di Maluku  Tengah  mencapai  42,8%  serta  di  

Sumatera  Barat  dengan  indeks  kepuasan  44,4%.  Dari data tersebut apabila dikaitkan 

dengan standar minimal kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan yang  telah  ditetapkan  

oleh  Kementrian  Kesehatan  Republik  Indonesia  tahun  2016  yaitu  dengan indeks  
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kepuasan  diatas  95%,  apabila  kurang  dari  95%  dinyatakan  tidak  berkualitas  atau  tidak 

memenuhi standar pelayanan minimal yang sudah ditetapkan (Jayanti et al., 2024) 

Berdasarkan wawancara dengan 2 Staff di Ruang administrasi Rumah Sakit Hikmah 

Citra Medika Sengkang, pada tahun 2021 - 2024 data menunjukkan sebanyak 19.388 pasien 

pernah berkunjung di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang dengan indeks Kepuasan 

Pasien di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang selama tiga tahun terakhir mengalami 

Fluktuatif dimana mengalami perubahan yang tidak stabil atau tidak teratur dan tidak sesuai 

dengan standar yang telah ditetapkan. Di mana pada tahun 2021 didapatkan data kepuasan 

pasien sebesar 57 % dengan target ≥ 75% .  sedangkan di tahun 2022 indeks kepuasan 

pasien di rawat inap sebesar 50% dengan target 75%. Pada tahun 2023 tingkat kepuasan 

rawat inap mengalami sedikit peningkatan dari target yang telah ditentukan, yaitu 61% 

dengan target 75%. Kepuasaan pasien di rumah sakit Hikmah Citra Medika Sengkang pada 

tahun 2021 ke Tahun 2022 mengalami penurunan disebabkan karena  faktor kualitas 

pelayanan yang kurang maksimal. Hingga saat ini Pihak Rumah Sakit Hikma Citra Medika 

Sengkang belum melakukan upaya untuk mengatasi permasalahan tersebut sehingga 

penelitian ini penting dilakukan untuk mengetahui harapan pasien dan kinerja 

penyelenggara layanan kesehatan, mengingat bahwa harapan merupakan ukuran 

pembanding untuk menilai kualitas pelayanan di fasilitas kesehatan. 

Kualitas pelayanan kesehatan mendorong peningkatan derajat kesehatan masyarakat, 

memelihara dan meningkatkan pelayanan kesehatan yang bermutu, merata dan terjangkau, 

memelihara dan meningkatkan kesehatan perorangan, keluarga, masyarakat dan 

lingkungannya, tentunya dengan menyediakan fasilitas kesehatan yang memadaI. Hal yang 

penting untuk diperhatikan dalam pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien, karena 

kepuasan pasien merupakan kunci penting untuk meningkatkan mutu pelayanan dalam 

pelayanan kesehatan dan berdampak pada kinerja petugas pelayanan. 

Berdasarkan uraian di atas dan survei awal yang diperoleh, peneliti menganggap hal 

tersebut penting dan tertarik untuk melakukan penelitian terkait permasalahan yang 

ditemukan dan nantinya akan dipertanggung jawabkan secara ilmiah, dengan judul 

“Hubungan Total Kualitas Menajemen Dengan Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Hikmah Citra 

Medika Sengkang”. 
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METODEPENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif 

menggunakan metode Kuantitatifdengan pendekatan cross sectional study yang akan 

digunakan dalam penelitian ini untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Data akan 

dikumpulkan dengan menggunakan alat ukur penelitian, dan akan dianalisis menggunakan 

data kuantitatif dan statistik dengan tujuan untuk membuktikan keabsahan hipotesis yang 

telah dikembangkan dan ditentukan. Pelayanan asuhan keperawatan dan tingkap kepuasan 

pasien dievaluasi secara bersamaan untuk mengukur partisipasi aktif dalam kursus. 

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang tepatnya di 

perawatan lantai 3 dan dimulai pada bulan Maret 2025. Populasi dalam  penelitian ini adalah 

pasien yang di rawat di Ruang Perawatan lantai 3Rumah Sakit Hikmah Citra Medika 

Sengkang pada bulan Maret-April2025. Sampel pada penelitian ini adalah pasien yang 

dirawat di Ruang Perawatan lantai 3Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang pada bulan 

Januari 2025 . Analisis data yang digunakan adalah Analisis Univariat dan Univariat. Analisis 

Univariat merupakan analisis yang digunakan untuk menganalisis satu variabel hasil 

penelitian yang akan menghasilkan distribusi frekuensi dan variabel penelitian yang meliputi 

usia, jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan. Sedangkan analisis bivariat ini bertujuan untuk 

mengetahui hubungan antar variabel menggunakan uji statistik.Uji statistik yang digunakan 

adalah Fisher’sExactTest, dengan tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05). 

 

HASILDANPEMBAHASAN 

HASIL 

A.Analisis Univariat 

Tabel 1.Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden 

Distribusi Frekuensi Frekuensi % 

Usia 

18 – 30 tahun 

31 – 40 tahun 

41 – 50 tahun 

51 – 60 tahun 

61 – 70 tahun 

         71 – 80 tahun 

 

 

7 

8 

 8 

8 

3 

3 

 

 

18,9 

21,6 

         21,6 

21,6 

8,1 

         8,1 

 

Jenis Kelamin 

Laki - laki 

16 

21 

43,2% 

56,8% 
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Perempuan 

Pendidikan 

 

Tidak Sekolah 

SD 

SMA 

S1/S2 

 

 

1 

13 

13 

10 

 

 

2,7% 

35,1% 

35,1% 

27.0% 

Pekerjaan 

Tidak Bekerja  

 Belum Bekerja 

Nelayan 

Petani 

Wiraswasta 

          PNS 

 

6 

2 

1 

7 

16 

5 

 

16,2% 

5,4% 

2,7% 

18,9% 

43,2% 

13,5% 

 

B.Analisis Bivariat 

Tabel 2 

Analisis Total Quality Management (TQM)Leadershipterhadap Tingkat Kepuasan Pasien di 

Ruang Perawatan Lantai 3 Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang Tahun 2025 

Leadership 

KepuasanPasien 
Total Nilai P 

Puas KurangPuas 

N % n % N %  

Baik 21 77,8 6 22,2 27 100,0 0,017 

Kurang 3 30,0 7 70,0 10 100,0 

Total 24 64,9 13 35,1 37 100,0  

Sumber : Hasil Uji Fisher’sExactTest, 2025 

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa dari 37 responden, sebanyak 21 responden 

(77,8%) menilai bahwa Leadershipdalam Total QualityManagement (TQM) sudah baik dan 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Sementara itu, 6 responden (22,2%) 

menilai sudah baik namun merasa kurang puas. Sebanyak 3 responden (30,0%) yang menilai 

Leadershipkurang namun tetap merasa puas, sementara 7 responden (70,0%) menilai 

kurang dan merasa kurang puas terhadap pelayanan. Hasil uji statistik menggunakan 

Fisher’sExactTestmenunjukkan nilai p sebesar 0,017. Karena p< 0,05, maka H₀ ditolak dan Hₐ 

diterima, yang berarti terdapat hubungan yang signifikan antara kepemimpinan dalam TQM 

dengan tingkat kepuasan pasien. 
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Tabel 3 

Analisis Total Quality Management (TQM)Strategic planningterhadap Tingkat Kepuasan 

Pasien di Ruang Perawatan Lantai 3 Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang Tahun 

2025 

Strategic 

planning 

KepuasanPasien 
Total Nilai P 

Puas KurangPuas 

N % n % n %  

Baik 20 83,3 4 16,7 24 100,0 0,003 

Kurang 4 30,8 9 69,2 13 100,0 

Total 24 64,9 13 35,1 37 100,0  

Sumber : Hasil Uji Fisher’sExactTest, 2025 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa dari 37 responden sebanyak 20 responden 

(83,3%) menilai bahwa perencanaan strategis dalam Total QualityManagement (TQM) 

sudah baik dan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, sementara 4 responden 

(16,7%) menilai perencanaan strategis sudah baik namun merasa kurang puas. Sebanyak 4 

responden (30,8%) yang menilai perencanaan strategis kurang namun tetap merasa puas, 

sementara 9 responden (69,2%) menilai kurang dan merasa kurang puas terhadap 

pelayanan. pada uji statistik dengan Fisher’sExactTestmenunjukkan nilai p sebesar 0,003. 

Karena p < 0,05, maka H₀ ditolak dan Hₐ diterima, yang menunjukkan hubungan yang 

signifikan antara perencanaan strategis TQM dan tingkat kepuasan pasien. 

 

Tabel 4 

Analisis Total Quality Management (TQM)Customer Focusterhadap Tingkat Kepuasan Pasien 

di Ruang Perawatan Lantai 3 Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang Tahun 2025 

Customer 

Focus 

KepuasanPasien Total Nilai P 

Puas KurangPuas 

N % n % n %  

Baik 22 81,5 5 18,5 27 100,0 0,001 

Kurang 2 20,0 8 80,0 12 100,0 

Total 24 69,9 13 35,1 37 100,0  

Sumber : Hasil Uji Fisher’sExactTest, 2025 

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa dari 37 responden yang diteliti, sebanyak 

22 responden (81,5%) menilai bahwa fokus pelanggan pada Total QualityManagement 

(TQM) baik dan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, sementara 5 responden 
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(18,5%) menilai sudah baik namun merasa tidak puas. Sebanyak 2 responden (20,0%) 

menilai CustomerFocus kurang tetapi tetap merasa puas, sementara 8 responden (80,0%) 

menilai kurang dan merasa kurang puas. Hasil uji statistik dengan menggunakan 

Fisher’sExactTestmenunjukkan nilai p sebesar 0,001. Karena p< 0,05, maka H₀ ditolak dan Hₐ 

diterima, yang berarti terdapat hubungan yang signifikan antara fokus pelanggan dalam 

TQM dengan tingkat kepuasan pasien. 

 

PEMBAHASAN 

A. Hubungan Total QualityManagement (TQM )Leadership dengan Kepuasan Pasien Di 

Ruang Perawatan Lantai 3 Di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang 

Kepemimpinan dalam Total QualityManagement (TQM) memegang peran krusial 

dalam pencapaian tujuan organisasi. Seorang pemimpin memiliki tanggung jawab untuk 

memberikan arahan, pengaruh, dan motivasi kepada bawahannya. Dalam teori TQM, 

pemimpin diharapkan mampu mengidentifikasi tindakan yang tepat dan menciptakan 

dinamika organisasi yang kondusif guna mendukung tercapainya tujuan 

bersama.(Tedjakusuma et al., 2024) 

Penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden, yaitu 21 orang (77,8%), 

menilai aspek kepemimpinan dalam Total QualityManagement (TQM) sudah baik dan 

merasa puas terhadap pelayanan yang diterima. Sementara itu, 6 responden (22,2%) menilai 

kepemimpinan baik namun merasa kurang puas. Sebanyak 3 responden (30,0%) menilai 

kepemimpinan kurang dan merasa puas, sedangkan 7 responden (70,0%) menilai kurang 

tetapi kurang puas. Berdasarkan hasil uji Fisher’sExactTest, diperoleh nilai p-value sebesar 

0,017 (< 0,05), yang menunjukkan hubungan signifikan antara variabel kepemimpinan 

(Leadership) dengan tingkat kepuasan pasien.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan(Nihlatuaini, 2016)dengan judul Pengaruh Total 

QualityManagement(TQM) Terhadap kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Pada Rumah 

Sakit Umum Daerah (Rsud) Kota Cilegon, dimana pencapaian leadershipsudah baik sebanyak 

120 orang (74,8%), temuan ini mengindikasikan bahwa terdapat keterkaitan antara 

kepemimpinan dalam Total QualityManagement (TQM) dengan tingkat kepuasan pasien. 

Namun dari hasil penelitian terdapat 2 responden (100,0%) menilai kepemimpinan 

kurang dan merasa kurang puas terhadap layanan yang didapatkan, contoh kecil seperti 

fasilitas yang belum memadai dan ketanggapan perawat dalam melayani pasien, penelitian 

ini tidak sejalan dengan yang dilakukan(Suparlan, 2013)menurut survei, mayoritas responden 

berpendapat positif terhadap penerapan Total QualityManagement (TQM) di bidang 
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kepemimpinan, yaitu sekitar 20 orang (68,97%) berpendapat demikian, 9 orang (31,03%) 

berpendapat cukup baik, dan tiada satupun yang berpendapat negatif.. 

 Menurut Robbins (1991) kepemimpinan adalah kemampuan untuk membantu tim 

karyawan meraih tujuan serta sasaran yang telah ditentukan dalam pekerjaan.  Menurut 

filosofi Total QualityManagement (TQM), memperbaiki sistem dan alur kerja secara terpadu 

akan meningkatkan mutu, tarif, dan produktivitas, serta sebagai tambahannya, hal ini akan 

meningkatkan produktivitas. 

 

B. Hubungan Total QualityManagement (TQM )StrategicPlanning dengan Kepuasan Pasien 

Di Ruang Perawatan Lantai 3 Di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 20 responden (83,3%) menilai perencanaan 

strategis dalam Total QualityManagement (TQM) sudah baik dan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. Sementara itu, 4 responden (16,7%) menilai perencanaan strategis 

baik namun kurang puas. Sebanyak 4 responden (30,8%) menilai perencanaan strategis 

cukup dan merasa puas, sedangkan 9 responden (69,2%) menilai cukup tetapi kurang puas. 

Berdasarkan hasil uji Fisher’sExactTest, nilai p-value yang diperoleh adalah 0,000 (< 0,05), 

yang berarti ada hubungan yang signifikan terhadap perencanaan strategis dan tingkat 

kepuasan pasien.  

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan (Nihlatuaini, 2016)dengan judul Pengaruh 

Total QualityManagement(TQM) Terhadap kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Pada 

Rumah Sakit Umum Daerah (Rsud) Kota Cilegon, dimana pencapaian 

StrategicPlanningsudah baik sebanyak 120 orang dengan persentase (74,3%), dapat dilihat 

bahwa  Total QualityManagement (TQM) StrategicPlanningmempunyai hubungan dengan 

kepuasan pasien. 

Pada prinsip StrategicPlanningterdapat 2 responden (100,0%) menilai 

StrategicPlanningdirumah sakit masih kurang. dikarenakan ketanggapan perawat yang 

diberikan kepada pasien cukup kurang pada saat di ruang rawat inap. Tapi penenelitian ini 

tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Suparlan, 2013)Di antara 29 responden yang 

diwawancarai, sekitar 20 orang (68,97%) memiliki kepuasan yang sangat baik, sekitar 9 orang 

(31,03%) memiliki kepuasan yang baik, dan tidak ada satupun yang memiliki kepuasan yang 

buruk. 

Gaspersz (2002), diantara kategori utama untuk dijadikan kriteria dalam MBNQA 

adalah rencana yang merujuk pada pendapat karyawan terhadap pimpinan instalasi atau 

pimpinan ruang dalam menyusun peningkatan mutu pelayanan, baik dalam rencana jangka 

pendek maupun jangka panjang.Indikator variabel penelitian ini adalah : perencanaan 
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mempertimbangkan kebutuhan pasien, mempertimbangkan kompetitor (RS lain), 

mempertimbangkan kemampuan rumah sakit, Mempunyai perencanaan jangka pendek dan 

panjang, dan perencanaan indikator kualitas.(Sari et al., 2024) 

Perencanaan strategis yang memadai akan meningkatkan kinerja rumah sakit, itu 

sebabnya manajemen strategis penting. Perencanaan strategis melihat tujuan dan rencana 

Organisasi perlu mengidentifikasi tujuan dan langkah-langkah yang harus diambil untuk 

mencapainya. Jika proses ini dilaksanakan secara efektif, maka kinerja organisasi akan 

meningkat. Untuk mencapai kinerja optimal, perencanaan peningkatan mutu harus 

dilakukan secara menyeluruh dan diintegrasikan ke dalam strategi kompetitif organisasi. 

Perencanaan strategis mutu harus mencakup implementasi dan pengembangan rencana 

kerja, penetapan skala prioritas, serta penyediaan sumber daya yang dibutuhkan. Strategi 

dan evaluasi yang tidak tepat dapat mengakibatkan kesalahan dalam pelaksanaan. 

 

C. Hubungan Total QualityManagement (TQM )) CustomerFocus dengan Kepuasan Pasien 

Di Ruang Perawatan Lantai 3 Di Rumah Sakit Hikmah Citra Medika Sengkang  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 22 responden (81,5%) menilai fokus pelanggan 

dalam Total QualityManagement (TQM) sudah baik dan merasa puas dengan layanan yang 

diberikan, sementara 5 responden (18,5%) menilai fokus pelanggan baik namun merasa 

kurang puas. Sebanyak 2 responden (20,0%) menilai fokus pelanggan cukup dan merasa 

puas, sedangkan 8 responden (80,0%) menilai cukup tetapi kurang puas. Hasil uji statistik 

Fisher’sExactTest menunjukkan nilai p-value sebesar 0,001 (< 0,05), yang berarti mempunyai 

hubungan yang signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan (Nihlatuaini, 2016) dengan judul Pengaruh Total 

QualityManagement(TQM) Terhadap kepuasan Masyarakat Pengguna Layanan Pada Rumah 

Sakit Umum Daerah (Rsud) Kota Cilegon, dimana pencapaian CustomerFocus sudah baik 

sebanyak 120 orang (69,7%), Hal ini menunjukkan bahwa  Total QualityManagement (TQM) 

CustomerFocus mempunyai hubungan dengan kepuasan pasien. 

Dari hasil penelitian ini juga didapatkan sebanyak 1 responden (33,3%) menilai fokus 

pelanggan kurang tetapi tetap merasa puas, sementara 2 responden (66,7%) menilai kurang 

dan merasa kurang puas. dikarenakan pasien mengeluh mengenai perawat yang kurang 

memerhatikan pasien dalam hal pelayanan yang didapatkan dan pengobatan. Hal ini tidak 

sejalan dengan teori Morrow (1997 ) yang mengatakan, Rumah sakit, yang harus difokuskan 

pada pelanggan, khususnya “usaha untuk memahami, menjalin hubungan, dan mencari 

umpan balik dari pelanggan secara teratur. 
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Fokus pada pelanggan mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

prioritas utama dalam penerapan TQM.  Penilaian pasien terhadap kualitas merupakan faktor 

penting, dan rumah sakit harus menjaga persepsi dan harapan pasien dengan cara yang 

tenang.  Testimoni dari pelanggan dapat menjadi daya tawar bagi rumah sakit, yang akan 

meningkatkan jumlah pelanggan yang datang. Dalam hal ini juga akan berdampak baik 

terhadap kinerja keuangan rumah sakit.(Zehir, 2023 dalam(Wijaya & Wening, 2024)). 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan didapatkan bahwa ada  hubungan total 

kualitas menajemen dengan kepuasan pasien di rumah sakit hikmah citra medika sengkang 

yang di ukur dari indikator Leadership (Kepemimpinan) dengan n nilai p-valuesebesar 

0,017< 0,05, StrategicPlanning (perencanaan strategis) dengan nilai p-valuesebesar 0,003< 

0,05, CustomerFocus (fokus pada pelanggan) dengan nilai p-valuesebesar 0,001< 0,05. 
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