ABSTRAK

RSALD dr. M. Salamun adalah perusahaan vang bergerak dibidang jasa
kesehatan. Dalam menghadapi persaingan global dengan semakin banyaknva tipe
rumah sakit di imdonesia, RSATU dr. M. Salamun menerapkan Toral Owality
Meanagement pada tahun 2005 dalam rangka memenuhi dan lebih meningkatkan
mutu pelavanan kesehatan vang ada di RSAU dr. M. Salamun. Salah satu misi
vang dimiliki rumah sakit adalah menyelenggarakan pelayanan kesehatan vang
bermutu terhadap anggota TNI'TNT AU berikut keluarganya serta masyarakal
umum. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetaln penerapan Toial
Olnality Management pada RSAU dr. M. Salamun, upava RSALU dr. M. Salamun
meningkatkan kualitas jasa pelavanan pada instalasi rawat map dan penerapan
Total Ouality Management dalam meningkatkan kualitas jasa pelavanan instalasi
rawat inap RSAL dr. M. Salamun,

Metode penelian vang digunakan penulis adalah metode deskriptil’ dan
metode studi kasus. Teknik pengumpulan data yang dilakukan penulis yaitu
dengan wawancara, dokumentasi dan kuesioner.

Dari hasil penelitian yvang dilakukan penulis terhadap penerapan Total Onality
Management pada RSAL dr. M. Salamun vang meliputi fokus pada pelanggan,
kerja sama tun. perbaikan berkesinambungan, dan pemberdayaan karyawan secara
umum herada pada kriteria sangat baik. i dapat dilihat dari adanva visi, misi dan
komitmen rumah sakil ontuk menciptakan  kepuasan pelinggan.  Dalam
menciptakan kepuasan pelanggan mi, RSAL dr. M. Salamun membina hubungan
baik dengan pelanggan. membuat peraturan untuk mendisiplinkan  semua
karvawan dan memanfaatkan informasi vang diberikan pelanggan untuk dijadikan
masukan bagi rumah sakit dalam meningkatkan kualitas pelavanan yang lebih
baik. sehingga jasa vang diberikan sespa dengan keingman dan kebutuhan
pelanggan. Sedangkan upava RSAU dr. M. Salamun dalam meningkatkan Kualitas
jasa pelayanan pada instalasi rawal inap dilihat dari karakteristik keandalan, dava
tanggap, jaminan, empati dan berwujud termasuk dalam kriteria baik. Penerapan
Total Ouality Manazement ini diharapkan nantinva RSAU dr. M. Salamun dapat
menghasilkan koalitas jasa pelayanan pada instalasi rawat map dengan kuoalitas
sangal baik. Walaupun sampai saat 1 dari penelitian yang dilakukan bahwa
kualitas jasa pelayanan pada mstalasi rawat inap belum menunjukan kualitas vang
sama dengan penerapan Total Cluality Management.

Kata kunci: Total Quality Management, Kualitas Jasa Pelayanan Instalasi Rawat
Inap
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ABSTRACT

RSAU dr . M. Salamun is a compamy engaged in the health services. In
case lo face the global competition with more and more (vpes of hospitals in
Indonesta, REAU dr M. Salamun implementing Total Ouality Management in
2005 in order to meet and further improve the quality of health services in RSAL
dr M. Salamun. One of this hospital wassions 1s orgamzing health services to
members of the military / air force and their fumilies as well as the general public.
The purpose of this study is lo Investigate the application of Total Ouality
Management at REALT dr M. Salamun, efforts RSAU dv M, Salamun 1o improve
the quality of services in inpatient and application of Total Ouality Management
i impreving the quality of inpatient services at RSAU dr M. Salamun .

The research method used by author is descriptive method and study
approach method. Data collection 1echniques do by the author is to interview,
docimentation and guestionnaires.

From the results of research conducted by the author on the application of
Total Ouality Management on RSAU dr M. Salamun which nclude customer
focus, feamwork, contimous improvement, and emplovee empowerment in
peneral are very good on the criteria, it can be seen from the vision, mission and
commitment of the hospital to create customer satisfaction. In creating this
customer satisfaction, RSAU dr M. Salamun fostering good relations with
customers, make rules lo discipline all employees and take advaniage from the
information provided by customers to be used as input for hospitals to improve
service guality betier, so that services are provided (n accordance with the wishes
and needs of the customer. While efforts of RSAU dr M. Salamun in improving
the quulity of services in inpatient visits of the characteristics of reliability,
responsiveness, assurance, empathy and tangible classified in good criteria.
Application of Total Ouality Management (s expected later RSAU dr M. Salamun
can produce excellent quality of services at inpatient. Although until the research
conducted, the quality of services in mpatient not show the same quality with the
application of Total Ouality Management .
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