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ABSTRAK

Semakin meningkatnvya permintaan akan pelayanan kesehatan
yvang baik, seiring dengan meningkatnya tingkat pendidikan,
pendapatan dan kemajuan dibidang kesehatan terutama pada masa-
masa Indonesia sedang dilanda krisis ekonomi, mendorong
RS.ST.ELISABETH untuk selalu berusaha menjaga, mengendalikan dan
meningkatkan kualitas pelayanan bagi kepuasan keonsumen. Salah
satu cara vang ditempuh oleh pihak rumah sakit adalah dengan
menerapkan program Pengendalian Mutu Terpadu bagi sumber daya
manusia vyang ada. Program ini dinilai mampu mengendalikan
kualitas pelavanan karyawan ©sehingga ditengah-tengah banyaknya
rumah sakit di kota $Semarang ini RS.ST.ELISBBETH mampu bersaing
dalam hal pemberian pelayanan kesehatan yang berkualitas. Sebagai
organisasi yang menghasilkan jasa, penerapan program Pengendalian
Mutu Terpadu di RS.ST.ELISABETH diarahkan sepenuhnya untuk
memenuhi kebutuhan dan menciptakan kepuasan konsumern, karena
terciptanya KkKepuasaan karyawan terjadi apabila kondisi tersebut
telah dapat dicapai.

Kepuasan konsumen dibentuk dari pengalaman masa lalunya
dimana mereka merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi.
Penilaian kualitas pelayanan oleh konsumen ditujukan pada 5
variabel yang secara langsung dapat dirasakan yaitu Kehandalan,
Ketanggapan, Keyakinan, Empati, dan Keberwujudan. Oleh karena itu
pihak rumah =sakit berusaha selalu menjaga, mengendalikan dan
melestarikan sehingga mampu memberikan jaminan akan pelayanan
yang diberikan sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen.

Dengan wmemperhatikan latar belakang masalah diatas maka

permasalahan dapat dirumuskan sebkagai berikut :
Apakah terdapat perbedaan pandangan karyawan terhadap kualitas
pelayanan karyawan ditiniau dari @ segi Reliability (Keandalan},
Responsiveness (Ketanggapan), Confidence (Keyakinan), Empathy
(Empati) dan Tangible (Berwujud) antara sebelum .dan sesudah
penerapan program Pengendalian Mutu Terpadu di RS.ST.ELISABETH
Semarang.

Pengendalian Mutu Terpadu merupakan keseluruhan sistem dan
kegiatan yvang melikatkan seluruh lapisan karyawan untuk memadukan
segala usaha peningkatan, pelestarian dan pengembangan kualitas
pelayanan pada tingkat paling ekonomis demi kepuasan konsumen.
Partisipasi karyawan dari mulai tingkat vang paling atas sampai
kebawah harus mampu memberikan jaminan akan kualitas pelayanan
yang diberikan pada konsumen, sehingga tujuan utama rumah sakit
yang telah ditetapkan sebelumnya dapat dicapai. Dengan demikian
tanggung jawab pelaksanaan PMT sangat tergantung daril partisipasi
aktif dari seluruh karyawan yang ada di dalamnya. Tanggung jawab
pelaksanaan’ PMT tidak mungkin diserahkan kepada suatu bagian
saja, tetapi merupakan tanggung jawab bersama. Tujuan penerapan
Pengendalian Mutu Terpadu di RS.ST.ELISABETH adalah untuk
meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan " karyawan, untuk
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memberikan kepuasan vyang lebih besar kepada konsumen, untuk
meningkatkan kerja sama (team work) dan moral/semangat kerja
karyawan dan untuk meningkatkan dan menjaga nama baik atau citra
rumah sakit.

Dengan menggunakan daur PDCA (Plan Do Check Action), pada
setiap periode waktu pelaksanaan Pengendalian Mutu Terpadu akan
ditemukan berbagai macam kendala dan permasalahan-permasalahan
vang berkaitan dengan penyampaiaan jasa hingga ketangan konsuméen.
Disini antara perencanaan kegiatan, pelaksanaan, pemeriksaan dan
langkah-langkah yang diambil dapat dikendalikan sehingga sesuai
dengan vyang telah ditetapkan rumah sakit =sebelumnya. Sebagai
umpan balik wntuk mengevaluasi kualitas pelayanan karyawan
dibagikan pula angket kepada para pasien rawat inap. Melalui
angket ini banyak didapatkan masukan-masukan positif tentang
pelayanan vyang mereka dapatkan selama berada dirumah sakit ini
selain itu harapan-harapan . pasien juga dapat digunakan untuk
langkah awal perbaikan kualitas yang akan dilaksanakan.

Pada penelitian ini- peneliti menggunakan alat analisa
distribusi frekuensi untuk mengetahui pandangan karyawan terhadap
kualitas pelayanan rumah sakit antara sebelum dan sesudah

penerapan PMT. Setelah diadakan analiss lebih mendal am
dengan menggunakan angket vyang disebarkan kepada karyawan
RS.ST.ELISABETH, ternyata terjadl perbedaan pandangan yang

signifikan mengenai kualitas pelayanan karyawan sesudah penerapan
PMT. Program Pengendalian Mutu Terpadu mampu memperbaiki dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen
sehingga mendorong tingkat kepuasan konsumen. Penerapan
Pengendalian Mutu terpadu ternyata membawa dampak yang positif
terhadap peningkatan kualitas pelayanan yang meliputi faktor-
faktor Reliability, Responsiveness, Confidence, Empathy dan
Tangible. Dengan adanya partisipasi aktif dari seluruh karyawan
dari berbagai lapisan maka pelaksanaan program Pengendalian Mutu
Terpadu bisa berjalan dengan baik karena = kesadaraan akan
pentingnya kualitas pelayanan.
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