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ABSTRACT

Background: Ambarawa General Hospital is a C-class government hospital, equipped with
124 beds. Bed Occupancy Rate of Ambarawa hospital reached 90.15% in 1998 and recently
hospital has implemented 1ol quality management to increase service's quality. The objec-
tive of this study was: 1o know the employee perception ol the implementation of 1ol quality
management and how relationship with employee satisfaction

Method: A cross sectional survey was conducted between March to April 1999 10 menasure
employee perception toward the implementastion of TOM in hospital and it's relation to pa-
tient and employee satisfaction. A number of | 30 employees consisting of medicul stalt, inpa-
tient installation staff, medical supporting wnit statl, and secretarial unit staff. Data were col-
lected using questionnaire and analized using correlation-regression, Post Hoo Test Multiple
Comparisons. and One way ANOVA test.

Resnlt: The result of this study showed that implementation of TOM was related to employee
general satisfaction (r=0.349), and employee job sausfacuon (r = 0,486}, also beiween gen-
eral satisfaction and job satisfiction (r = 0,440,

Key words:  Total guality Management. Emploovee’s satisfaction, employee’s job satistac-
tion.

PENGANTAR

Rumah Sakit Umum Daerah Ambarawa adalah
rumahsakit tipe C milik Pemerintah Daerah
Kabupaten Semarang mempunyai kapasitas tempat

keluhan dan pasien maupun keluarganya secara
lisan maupun tertulis lewat kotak saran maupun
kuesioner. Wakiue tunggu di poliklinik masih terlalu
lama (1/2 = 1 jam). walaupun kunjungan poliklinik
setiap han rata-rata hanya 40 orang. Perilaku
perawat masih kurang baik. sarana dan fasilitas
kurang memadai. kebersihan masih kurang,
pelavanan di loket masih lama, bagian informasi
belum berfungsi dengan baik. dan peran komite

tidur 124 buah dengan fasilitas pelayanan rawat
jalan, rawat inap, penunjang medis dan inslatasi
gawat darurat. Meskipun kinerja dan produktifitas
dan indikator BOR, LOS dan pendapatan
rumahsakit semakin baik dari tahun ke tahun.

namun kualitas pelayanan masih kurang
memuaskan bagi pelanggan ekstermal maupun in-
ternal rumah sakit, terutama dalam hal pelayanan
medis. pelayanan keperawatan dan pelayanan
penunjang. Hal ini terlihat duri masih adanya

medis belum optimal, sehingga mutu pelayanan
medik belum dapat dipantau dengan baik. Untuk
menmgkatkan mutu pelayvanan, dilaksanakan To-
tal Quality Management di RSU Ambarawi sejak
tahun 1996. Pada fase inisiasi telah dilakukan upaya
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strategi pengembangan dengan merumuskan visi
rumah sakit yang berorientasi peningkatan kualitas
mutu pelayanan, menyusun perencanaan pening-
katan kualitas pelayanan. membentuk panitia
peningkatan mutu yang anggotanya dan hntas
fungsi dan memperkuat infrastruktur dengan cara
menambah dan melengkap! saranan medis, sarana
penunjang medis, dan juga menambah kotak-kotak
saran ditempat strategis. Pada fase transformasi
telah dilakukan uji coba GKM di unit sekretarniat.
instalasi rawat jalan, dan instalasi farmasi.
mengirim karvawan untuk dilatth menjadi fasili-
tator, disamping mendatangkan tim pelatih dani
balai pelatihan kesehatan. Pada fase integrasi
dilanjutkan dengan membentuk 16 GKM yang
berasal dart unit rawat jalan, instalasi rawat jalan,
instalasi rawat inap, instalasi penunjang medis dan
bagian sekretariat. Dani 16 GKM vang ada. hanva
50% yang berjalan dengan baik terutama vang
berada diruang rawat inap, kemungkinan
disebabkan belum semua karyawan vang terlibat
mempunyai persepsi dan komitmen yang sama
terhadap kegiaan GKM.

Penelitian implementasi TQM dirumah saknt
telah dilakukan oleh Powel' (1995), penelitian
tentang kepuasan kerja karvawan telah beberapa
kali dilakukan.>"* Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui hubungan pelaksanaan Toral Qualiry
Management dengan kepuasan kerja karvawan di
rumah sakit.

BAHAN DAN CARA PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan rancangan Cross-
sectional survey dengan subyek penelitian semua
Karvawan tetap RSU Ambarawa vang telah dan
sedang melakukan GKM (130 orang). Kepuasan
kerja karyawan diukur dengan Job Description -
dex (JDI) yang dibuat oleh Smuh?. terdiri dari 72
item. DI terdiri dari kepuasan karvawan terhadap
situasi pekerjaan saat ini (18 item). kepuasan
karyawan terhadap intensif/gaji saat mi (9 jtem).
kepuasan karvawan terhadap lainnya ditempat kerja
(18 item) dan Kepuasan karvawan terhadap
kesempatan untuk dipromosi-kan (9 item).
Disamping itu juga divkur kepuasan karvawan
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secara umum dengan menggunakan alat ukur
Minnessora Servqual Questionnaire yang
mengukur kepuasan umum secara intrinsik dan
ekirinstk (20 item).

Untuk mengukur pelaksanaan TOM dalam
sebuah organisasi dapat digunakan “"THE BAL-
DRIGE AWARD QUESTIONAIRE", merupakan
kuesioner yang digunakan aleh The Malcolm
Baldrige National Quality yang dibuat aleh
Departemen Komersial A.S. sejak tahun 1987,
Kuesioner ini mengukur kepemim-pinan, informasi
dan analisis. strategi dalam perencanaan kualitas,
pengelolaan dan pengem-bangan sumber daya
manusia, pengelolaan proses kualitas dan hasil
pelaksanaannya. kepuasan yang berfokus kepada
pelanggan. Ketiga kuesioner tersebut diterjemahkan
dalam bahasa Indonesia dan kemudian di uji coba
terlebih dahulu pada subyvek vang mempunyii
karnkteristik yang sama dirumah sakit lain yang
sejenis (RSUD Ungaran). Up validitas dan
reabilitas kuesioner dilakukan dengan teknik
korelusi Product Moment dan alpha cronhach. liem
kuesioner vang tidak valid dipenahankan dengan
memperbaiki struktur kalimatnya. dan kemudian
diuji coba lagi dan hasilnya semua kuesioner
menjadi valid dengan alpha cronbach semuanya
=09,

Analisis dilakukan dengan Pearson Corrvela-
trenr untuk mengukur hubungan antara variabel
persepsi kepuasan karyawan terhadap penerapan
TQM, kepuasan umum karvawan, dan variabel
kepuasan kerja karyawan. Untuk mengetahui
besarnya hubungan antara variabel persepsi
penerapan TOQM. kepuasan umum karyawan dan
kepuasan kerja karyawan dilakukan analisis regresi.
Untuk mengetahui signifikasi perbedaan antara
varbel dan sub vanabel dilakukan analisis dengan
Peast Hoe Multiple Camparisens Test,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden

Penelitian dilakukan di mmah sakit Ambaraws
pada bulan Maret 1999 <ampai April 1999, dengan
response rate 9018 F 01307142 kuesioner),



Tabel 1. Karaktenstik Responden Penelitian

Deskrips=i Tenaga Tenaga | Tenaga Non | Tenaga
responden medis instalas instatad | sekretariat
rawat imap | rawat inap
F Kategori 1] 2550 RRE 1 am
lenaga
Kelompok
wmur (%
- 1240 QT I in
AL . 14m 1550 4720
- 4049 Ty ) L. i IR M 1% W)
- 4059 n 1050 137 [ 4
- Rernin wimiin 45 1S arag W47 18 RO
« Reraia loma w0 132% 1.2 LR
lugas

Sumber duta: diriae prevarer g dilek

Dar data Tabel | dapat diketahui kategon/
kelompok tenaga medis sebanyak 13 orang (10%).
kelompok karyawan yang bertugas di instalasi
rawat inap 37 orang (28.50%). kelompok karyawan
yang bertugas non instalasi rawat inap/yang
bertugas di instalasi/unit penunjang medis 44 or-
ang (33,80%) dan kelompok karvawan yvang
bertugas di bagian sekretanat 36 orang (27.70%)

Karakteristik responden menurut kelompok
umur terbesar dari semua kategori tenaga yaitu pada
kelompok umur 30-49 tahun (67.6%). Hal ini
menunjukkan bahwa umumnya karyawan dirumah
sakit masih berada dalam usia produktif. Kelompok
umur tenaga medis terbanyak pada vsia 40-49 tahun
{76,9%), sedangkan pada kelompok tenaga
paramedis dan Karvawan lain yang bertugas di
instalasi rawat inap berusia 40-49 tahun. juga
merupakan usia terbesar dikelompoknya (37.8% ).
Untuk kelompok karyawan vang bertujuan diluar
instalasi rawat inap. usia 30-39 tahun (45.5%),
demikian untuk kelompok karyawan yang bertugas
di sekretariatan usia 30-39 merupakan usia
terbanyak (47.2%).

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui
bahwa tenaga medis. tenagn paramedis dan
karyawan lain yang bertugas di instalasi rawat inap
RS Ambarawa mempunyai usia cukup produktif,
dengan didukung oleh tenaga yang bekerja di
instalasifunit penunjang medis dan karyawan yang
bertugas di sekretariat. dengan umur yang relatif
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lebih muda usianya. Hasil ANOVA umur responden
mempunyai nilai F ratio sebesar 4. 108 pada p<0.03,
hal ini menunjukkan bahwa faktor usia perlo
dipertimbangkan dalam menilai kepuasan kerja.
Hasil ini sesua dengan pendapat Handoko™ dan
Muchlas’.

Umur rerata kelompok tenaga medis 45,85
tahun dengan rerata lama tugas 9.01 tahun,
sedangkan umur rata-rata untuk tenpga paramedis
dan karyawan lain yang bertugas di instilasi rwat
inap 3731 tabun dengan kupa kerja rerata 13,29
tahun,

Tenaga vang bertugas di tiap instalusi rawal
inap umur rerata sebesar 36,47 tahun dengan rerata
luma wgas 11,32 ahun, sedangkan untuk tenaga
vang bertugas di sekretariat mempunyal umur rerata
38,34 wahun dengan rerata lama tugas 13,33 tahun,
Hasil ANOVA lama tugas responden mempuny
nilui F sebesar 1.289 dengan nilmi p=0.05, ni
menunjukkan bahwa faktor lama tugas dari
responden tidak begitu mempengaruhi analisis
perseps! penerapan TQM maupun kepuasan

karyawan.

B. Implementasi TQM, kepuasan kerja
karyawan dan kepuasan kerja karyawan
secara umum
Persepsi karyawan terhadap implementasi To-

tal Quality Management. Variabel persepsi

karvawan terhadap implementasi Toraf Quality

Managemnt terdin dari 5 sub variabel, yaitu: (1)

sub variabel kepemimpinan, (2) sub variabel

analisis dan informasi. {3} strategi perencanaan
kualitas pelayanan, (4) manajemen sumber daya
manusia. dan (5) hubungan dengan pelanggan.

Rerata persepsi karyawan terhadap implementas:

TOM sebesar 12830 % 11,66 512, Jika dibandingkui

dengan rerata teoritis sebesar 99.0, maka dapat

disimpulkan bahwa persepsi karyawan techadap

TOM cukup baik. Keadaan ini dimungkinkan

karena pelaksanaan TQM telah berjalan selima 3

tahun Hal ini sesuai dengan penchitian dari
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Clousing dan Lin™, vang menyatakan bahwa seteluh
dalam waktu [-2 tahun 43.3% karyawan akan
terlibat dalam proses implementasi. sedangkan
dalam waktu lebih dari 3 tahun keterlibatan tersebut
akan menurun menjadi 30%.

Rerata persepsi kepuasan karyawna terhadap
komponen-komponen utama pekerja sebesar
246,64 £ 22,61 SD. Kalau dibandingkan dengan
rerata teoritis sebesar 216.0 maka kepuasan kerja
karyawan terhadap pekerjaannya dapat dianggap
cukup baik; rerata sub variabel pekerjaan
mempunyai rerata tertinggi. Menurut penelitian
yang dilakukan Patricia, pada subyek penelitian
karyawan pabrik (Clerical Electranic Plant Com-
pany USA), rerata tertinggi pada sub vanabel teman
sekerja, kemudian secara berurutan sub variabel
supervisi, sub variabel pekerjaan, sub variabel jasa
dan sub varabel promosic. Penelitian lain vang
dilakukan pada karyawan yang bekerja sebagai
teknisi Klinik Mental retardasi di Rumah Sakit West
Coast, menunjukkan bahwa sub variabel teman
sekerja mempunyai rerata tertinggi kemudian secara
berurutan sub variabel pekerjaan. sub variabel
promosi. sub variabel supervisi dan vang terendah
sub variabel jasa’, Widiastri melakukan penelitian
pada perawat bagian rmawat inap rurmnah sakit Panti
Rapih Yogyakana. dengan hasil rerata tertinggi pada
sub bagian variabel supervisi. vang kemudian
secara berurutan sub variabel promosi. sub variabel
terman sekerja. sub vanabel pekerjaan dan vang
paling rendah sub variabel gaji*. Dari ke-4 kategor
tenaga yang diteliti. rerata tertinggi pada kelompok
tenaga paramedis. medis. dan karvawan vang
bertugas di instalasi rawat inap. vaitu sebesar 245,15
* 30,77 SD. kemudian kelompok tenaga medis.
kelompok sekretariat. dan rerata terkecil pada
kelompok yang bekerja di instalasi/unit penunjang
medis dengan rerata sebesar 241,16 + 21,31 SD.
Kalau kita bandingkan dengan rerata kepuasan kerja
sebesar 216.0 maka semua kategori tenaga
mempunyai rerata kepuasan kerja cukup baik.

74

Tabel 2. Matrik Korelasi Amar Variabel Persepsi
Penerapan TOM. Kepuasan Kerju Karvawan
dan Kepuasan Umum Karvawan

ATOTAL  YTOTAL  ZTOTAL
Pearsan XTOTAL | IMiih
Bages ARn*e Correlanon Y TOTAL
Squer 1.00M) A40=
L TOTAL ARp Add)ee TiHh
Sig XTOTAL . AW iy
(2-tailed) ¥ TOTAL I . iy
ZTOTAL ) AHK .
N X TOTAL 130 130 130
Y TOTAL 130 130 11
ZTOTAL 130 | 30 (el

== correlation ix ignifican gt the (KM level (2-umiled),
Keterangan: X: persepsi penaropan TOM: Y kepuasin wmum;
Z: kepuasan kerja karyawan

Sumnber dara: Deata primer vang diodah

Dar matrik korelasi (Tabel 2). dapat diketahui
bahwa ada hubungan linier antara persepsi
karvawan terhadap penerapan TQM di RS dengan
kepuasan kerja karyawan dengan koefisien korelasi,
r=0.486 (p<0.05). Demikian juga dapat diketahui
bahwa ada hubungan linier antara persepsi
karyvawan terhadap penerapan TQM dengan
kepuasan umum karyawan. Hubungan ini cukup
bermakna dengan koefisien korelusi r=0.549 (p=<
0.05). Juga dapat diketahui bahwa ada hubungan
antara kepuasan pekerjaan karyawan dengan
kepuasan umum karyvawan (r=0440; p<(.05)

Korelasi antara persepsi karyawan terhadap
penarapan TOM dengan kepuasan kerja Karyawn
dengan koefisien korelasi r sebesar 0.486,
menunjukkan bahwa ada hubungan linear yang
cukup dekat. Hasil ini sesuai dengan pendapat yang
menyatakan bahwa persepsi dapal mempengaruhi
pengambilan keputusan individual yang ada
akhirnya akan mempengaruhi kepuasan kerji
disamping produktivitas, absen kerja dan pindah
kerja.’

Drari hasil analisa variansi dengan cara one way
anova persepsi karvawan terhadap penerapan TQM
di rumahsakit. sub variabel pengelolaan SDM
mempunyai F rasio sebesar 4411 pada p< 0.05.



analisis dan informasi dengan F ratio 2.708 pada
p<(.05. Ini menunjukkan buhwa ketiga sub variabe!
kepemimpinan. strategi perencanaan, dan hubungan
pelanggan masih banyak dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain diluar penelitian. Kalau dilihat dan
hasil regresi maka persepsi karvawan terhadap
TOM memberikan pengaruh kepada kepuasan kerja
karyawan sebesar 23.0% (Tabel 31,

Tabel 3. Rekapiwulasi Hasil Analisis Variansi
(ANOVA) Variabel Vanabel Penelitian

MO | VARIABEL SUR F RASID P
VARLIABEL
o Persep Pengelolyan 1401 pect? 115
kurviwat K14
lertumlap Analisicdan TR e p T4
ROl e informsg
TOM
02 Kepuasan Jana 4 781 pett (%
Kerp
Foarvaswan
iR} ke puasan TR pih g
Llynann
Karvawan

Sumbier data! data peiver-vang diolah

Hasil analisis variansy kepuasan kerja
karyawan, hanya sub-variabel jasa vang bermakna
dengan F rasio sebesar p<0.05. sedangkun sub
variabel lainnya. sub vanabel pekerjaan, promaosi,
pengawasan dan teman sekerja masih dipengaruhi
oleh variabel lain diluar penelitian. Analisis vanians
kepuasan umum karyawan menunjukkan bahwa
variabel ini masih dipengaruhi oleh banyak faktor
diluar variabel penelitian (F=0.389).

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian vang telah dilakukan
dapat disimpulkan bahwa 1) ada hubungan vang
bermakna antara persepsi karyawan terhadap
implementasi tatal quality management di RS
dengan kepuasan kerja di RSU Ambarawa, 2) ada
perbedanan secara bermakna dalam persepsi
karyawan terhadap pengelolaan SDM vang
berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayvanan,
3 ada perbedaan secara bermakna dalam persepsi
karyawan terhadap penggunaan informasi data
untuk analisis dalam upava peningkatan kualitas
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pelayanan. 4) Ada perbedaan secara bermikna
dalam kepuusan kerja karyawan vaitu dalam hal
sistem/cara pembagian josa pelayanan.

SARAN

Penerupan total quality management di RSU
Ambarawa periu ditingkatkan dalam hal penge-
lolaun sumber daya manusi, terutuma perngkatan
traimg/latthan yang berkaitan dengan penimghatan
kualitas pelayvanan, Khususnya bagi Karviwan yang
hertugas di instalasifunit penungang medis dun
karyawan yvang bertugas dibagian sekretariat.
Sistem dan besar jasa pelayanan. terutama jasa
lehih
disempumakan lugi dengan carn standarisisi sistem

paramedik  dan  tenaga non-medik
pembagian jasa yang lebih proporsional. namun
juga disesunikan dengan kemampuin rumah sakit,

Cara pengawasan atasan langsung agar
diperbaiki dengan pola atau cara yang baku,
musalnya dengan membuat standar pengawasan
bagi direktur, kepala unit/instalasi dan kepala
bangsal pernwatan sesuai dengan kondisi masing-
masing instalasi/unit. Penggunaon informasi/data
untuk analisis perencunaan dalam upaya
penimgkatan kualitas pelayanan lebih ditingkatkan
lagi informasi dan Keterlibatan semua instalasifunit
di RS.
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