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Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, 

atas rahmat dan karunia-Nya sehingga buku yang berjudul "Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Rumah Sakit" dapat diselesaikan 

dengan baik. Buku ini hadir sebagai bentuk kontribusi dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit di tengah tuntutan 

masyarakat yang semakin tinggi terhadap mutu layanan kesehatan. 

Pelayanan rumah sakit merupakan salah satu komponen penting 

dalam sistem kesehatan yang memiliki peran signifikan dalam 

menciptakan masyarakat yang sehat dan produktif. Dalam menghadapi 

berbagai tantangan, seperti kemajuan teknologi, perubahan regulasi, 

dan ekspektasi pasien yang terus berkembang, rumah sakit dituntut 

untuk mengadopsi strategi yang inovatif, adaptif, dan berorientasi 

pada kebutuhan pasien. Buku ini disusun untuk memberikan panduan 

bagi manajemen rumah sakit, tenaga kesehatan, dan pemangku 

kepentingan lainnya dalam mengelola dan meningkatkan kualitas 

layanan secara sistematis. 

Kami menyadari bahwa buku ini masih memiliki keterbatasan, dan 

oleh karena itu, kami membuka diri untuk menerima masukan dan 

saran dari para pembaca demi penyempurnaan di masa mendatang. 

Semoga buku ini dapat memberikan inspirasi dan wawasan baru dalam 

membangun pelayanan rumah sakit yang unggul dan berkelanjutan. 
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Akhir kata, kami mengucapkan terima kasih kepada semua pihak 

yang telah memberikan dukungan, baik langsung maupun tidak 

langsung, dalam penyusunan buku ini. Semoga buku ini dapat 

memberikan manfaat bagi pembaca dan menjadi salah satu upaya 

nyata dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di Indonesia. 
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1 

MAKNA PENTING KUALITAS PELAYANAN 

 

A. DEFINISI KUALITAS PELAYANAN 

Kualitas pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui dari 

tingkat kepuasan konsumen yang mana dalam hal ini perusahaan dapat 

dikatakan baik jika mampu menyediakan barang atau jasa sesuai 

dengan keinginan pelanggan. (Mulenga dan Mutale, 2018).  

Kualitas pelayanan dianggap baik apabila pelayanan tersebut 

memberikan sesuai dengan yang diharapkan para konsumen, 

sementara jika melebihi apa yang diharapkan konsumen, maka dapat 

dikatakan pelayanan sangat memuaskan. Terkadang ada pelayanan 

yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen 

pelayanan ini dikatakan buruk, jika perusahaan dirasa tidak dapat 

memenuhi keinginan dari para konsumen,mau dari produk ataupun 

pelayanan perusahaan. Dengan demikian baik buruknya kualitas 

layanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 

konsumen secara konsisten. (Hartono & Jakri,2019).  

Kualitas pelayanan dievaluasi ke dalam lima dimensi besar, yaitu: 

Reliability (keandalan), untuk mengukur kemampuan perusahaan 

dalam memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan, 
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TEORI SEPUTAR KUALITAS  

PELAYANAN DAN MOTIVASI KERJA 

 

A. KUALITAS PELAYANAN 

1. Pengertian Kualitas  

Kualitas merupakan keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa 

yang berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan yang 

dinyatakan maupun yang tersirat. (Lupiyoadi, 2016) 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan.(Tjiptono (2014) 

Kualitas adalah suatu standar yang harus dicapai oleh seseorang 

atau kelompok atau lembaga atau organisasi mengenai kualitas 

sumber daya manusia, kualitas cara kerja, proses, dan hasil kerja atau 

produk yang berupa barang dan jasa (Triguno, 2011) 

 

 

 

 

 



 

 

3 

KONSEP DASAR MANAJEMEN MUTU 

 

A. DEFINISI DAN PENTINGNYA MANAJEMEN MUTU DALAM 

KONTEKS LAYANAN KESEHATAN 

Manajemen mutu adalah pendekatan sistematis yang bertujuan 

untuk memastikan bahwa layanan kesehatan memenuhi atau 

melampaui standar yang telah ditetapkan, dengan fokus pada 

keselamatan pasien, efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pelanggan. 

Dalam konteks layanan kesehatan, manajemen mutu mencakup 

serangkaian aktivitas, kebijakan, dan prosedur yang dirancang untuk 

mengelola serta meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

Proses ini melibatkan semua aspek dalam sistem pelayanan, mulai dari 

tenaga medis, administrasi, fasilitas fisik, hingga teknologi yang 

digunakan. Dengan kata lain, manajemen mutu adalah upaya untuk 

menciptakan sistem kesehatan yang berorientasi pada nilai dan hasil, 

di mana kebutuhan serta harapan pasien menjadi prioritas utama. 

Pentingnya manajemen mutu dalam layanan kesehatan tidak dapat 

diabaikan, terutama mengingat kompleksitas dan risiko yang melekat 

pada industri ini. Kesalahan dalam layanan kesehatan, seperti diagnosis 

yang salah, pengobatan yang tidak sesuai, atau infeksi nosokomial, 
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STUDI KASUS UPAYA PENINGKATAN 

PELAYANAN RUMAH SAKIT 

 

A. PENGARUH EVALUASI KINERJA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 

Dari studi kasus yang dilakukan penulis di sebuah rumah sakit 

diperoleh kesimpulan bahwa evaluasi kinerja berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini karena evaluasi kinerja 

sangat baik untuk mengontrol kinerja seseorang sehingga kualitas 

pelayanan dapat ditingkatkan. Menurut Doni Juni Priansa (2016: 278) 

mengatakan bahwa pengertian evaluasi kinerja adalah proses penilaian 

organisasi terhadap pegawai yang melaksanakan tugas berdasarkan 

standar dan informasi dari pegawai yang lain. Temuan ini sesuai 

penelitian yang dilakukan oleh Khairani (2023) yang menyatakan 

bahwa evaluasi kinerja memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. Demikian juga penelitian yang dilakukan 

oleh Siminto (2024) yang menyatakan bahwa evaluasi kinerja 

berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan. 
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