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Abstract 

 

Introduction: This study examines how integrating digital services, such as electronic medical records 

(EMR), with Total Quality Management (TQM) principles within the SmartCare hospital business 

model can enhance operational performance and patient satisfaction. Digital transformation in 

healthcare and TQM practices are increasingly seen as critical elements for improving service quality 

and institutional competitiveness. 

 

Methods: A descriptive-analytic quantitative design was employed using structured questionnaires 

distributed to SmartCare hospital staff and managers. Secondary data on financial performance and 

service quality were also collected. Data analysis was conducted using descriptive statistics, Pearson 

correlation, and multiple linear regression to explore the relationships between digital adoption, TQM 

implementation, operational efficiency, financial performance, and patient satisfaction. 

 

Results: The study found that the integration of digital platforms and TQM practices was widely 

adopted across the hospital. TQM implementation was positively associated with improvements in 

operational efficiency and financial outcomes. Additionally, a strong positive correlation was found 

between continuous quality management and increased patient satisfaction, suggesting that digital-

TQM synergy supports service improvement initiatives. 

 

Discussion: The integration of digital systems and TQM within SmartCare’s hospital business model 

strengthens operational excellence, financial sustainability and service quality. This synergy represents 

a foundational strategy for hospitals aiming to deliver consistent, patient-centered care in an 

increasingly digital healthcare environment. 
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Pendahuluan 

Integrasi layanan digital dengan manajemen mutu dalam pelayanan kesehatan, khususnya 

dalam kerangka model bisnis Rumah Sakit seperti SmartCare, mensyaratkan pemahaman yang 

mendalam tentang kemajuan teknologi dan prinsip-prinsip manajemen mutu. Praktik manajemen mutu, 

khususnya yang diilhami oleh Total Quality Management (TQM), telah menjadi tolok ukur penting 

untuk meningkatkan kualitas layanan di Rumah Sakit. TQM meliputi berbagai dimensi, antara lain 

efisiensi proses, pelatihan karyawan, dan kepuasan pasien, sehingga memfasilitasi peningkatan hasil 

kesehatan melalui pendekatan yang terstruktur. Implementasi praktik TQM secara signifikan membantu 

peningkatan efisiensi operasional Rumah Sakit. Penelitian menunjukkan bahwa strategi TQM yang 

efektif dapat menghasilkan perolehan yang mencolok seperti peningkatan perputaran tempat tidur 

Rumah Sakit sekitar 31,5% dan kenaikan pendapatan hampir 96,3% sekaligus mengurangi biaya tidak 

perlu hingga sekitar 5,4%. Peningkatan drastis ini menegaskan potensi kerangka TQM untuk 

mentransformasi operasional rumah sakit dengan memfokuskan pada perbaikan mutu berkelanjutan 

melalui sistem manajemen proaktif.1 

Selain itu, ketergantungan pada teknologi untuk proses manajemen mutu muncul sebagai 

pendorong kritis dalam memperkuat pengambilan keputusan dan standar operasional dalam sistem 

kesehatan. Misalnya, rumah sakit dianjurkan memanfaatkan alat teknologi untuk pengumpulan dan 

analisis data guna mendukung keputusan berbasis bukti, yang berpotensi meningkatkan manajemen 

mutu. Sinergi antara integrasi digital dan manajemen mutu memastikan pelacakan waktu nyata dan 

akuntabilitas, sehingga menumbuhkan budaya perbaikan berkelanjutan yang sejalan dengan tuntutan 

ketat penyelenggaraan layanan kesehatan modern.2 Selanjutnya, penerapan sistem manajemen mutu 

secara strategis menunjukkan korelasi positif dengan kepuasan pasien dan kualitas layanan. Tiwari et 

al menekankan nilai integrasi praktik manajemen mutu di lingkungan pelayanan kesehatan publik 

maupun swasta, menegaskan perlunya pendekatan terpadu terhadap mutu di berbagai jenis institusi.2 

Hal ini diperkuat oleh bukti yang menyatakan bahwa pengawasan manajerial dalam penerapan praktik 

ini sangat penting untuk mencapai hasil kesehatan yang diharapkan, sehingga administrasi kesehatan 

perlu memprioritaskan TQM sebagai elemen dasar operasional Rumah Sakit.3 

Lebih jauh, analisis kompetensi manajerial tertentu mengungkap peran krusial dalam 

merealisasikan implementasi TQM yang efektif. Misalnya, manajer keperawatan harus memiliki 

pelatihan memadai dan kesadaran akan protokol mutu dan keselamatan untuk menjaga keselamatan 

pasien yang merupakan aspek pokok penyelenggaraan layanan kesehatan. Oleh karena itu, kemampuan 

manajer untuk memimpin dengan memberi contoh dan menciptakan lingkungan yang kondusif bagi 

perbaikan mutu sangat integral bagi efektivitas sistem penyampaian layanan kesehatan.4 Persimpangan 

inovasi digital dengan manajemen mutu semakin memperkaya model Rumah Sakit SmartCare. 

Teknologi yang memfasilitasi sistem informasi kesehatan terintegrasi terbukti esensial, memungkinkan 

organisasi kesehatan menyederhanakan proses sekaligus menjamin kepatuhan terhadap standar mutu. 

Kerangka digital semacam ini mendukung pendekatan sistematis dalam perawatan pasien, termasuk 

pelacakan hasil klinis dan peningkatan komunikasi antar tim kesehatan yang kritis untuk memupuk 

penyampaian layanan berkualitas tinggi.5 

Di samping itu, penerapan pendekatan berpusat pada pasien melalui layanan komprehensif 

yang memprioritaskan literasi kesehatan dapat memperkuat paradigma manajemen mutu di rumah sakit. 

Penelitian menunjukkan bahwa organisasi kesehatan yang menyematkan literasi kesehatan ke dalam 

model layanan mengalami peningkatan kualitas perawatan, karena pasien lebih diberdayakan untuk 

memahami dan mengelola kebutuhan kesehatannya. Dengan demikian, inisiatif literasi kesehatan 

melengkapi TQM dengan memastikan preferensi dan pemahaman pasien menjadi fokus utama strategi 

layanan.6 Serta, fokus pada pendidikan dan pelatihan berkelanjutan bagi seluruh personel kesehatan 

esensial untuk membina budaya perbaikan mutu yang berkelanjutan. Program pelatihan sistematis yang 

menyasar berbagai jenjang staf dapat secara signifikan meningkatkan kualitas layanan melalui 

pengembangan keterampilan metodologi TQM. Pelatihan ini memberdayakan karyawan untuk 

mengidentifikasi kesenjangan mutu dan aktif berpartisipasi dalam inisiatif perbaikan, menumbuhkan 
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rasa kepemilikan dan akuntabilitas terhadap hasil perawatan pasien.7 

Ketika menganalisis dampak sistem manajemen mutu pada operasional Rumah Sakit penting 

untuk mengakui komitmen kepemimpinan sebagai pendorong utama pencapaian hasil layanan 

kesehatan berkualitas. Dukungan pimpinan sangat krusial bagi keberhasilan implementasi praktik TQM 

karena menetapkan visi dan budaya organisasi menuju keunggulan mutu. Pemimpin harus secara aktif 

melibatkan tim dalam proyek perbaikan mutu, sehingga mutu menjadi tanggung jawab bersama di 

seluruh tingkatan organisasi.8 Dalam menelaah strategi operasional, pendekatan Lean management 

yang bertujuan mengeliminasi pemborosan sekaligus meningkatkan kualitas layanan muncul sebagai 

metodologi pendamping yang komplementer dengan TQM dalam konteks kesehatan. Penyelarasan 

strategis ini memberikan Rumah Sakit seperangkat alat untuk efisiensi tanpa mengorbankan mutu. 

Perjalanan transformasional menuju model Lean healthcare memerlukan upaya terpadu untuk 

merancang proses mutu yang sesuai dengan kebutuhan pasien selaras dengan konsep perawatan 

berpusat pada pasien.9 Ke depan, perlu dikaji kerangka kerja yang mencakup kolaborasi multidisipliner, 

mengingat peningkatan mutu di Rumah Sakit sangat bergantung pada komunikasi efektif dan kerja 

sama antar profesional kesehatan. Membangun budaya organisasi yang mempromosikan kolaborasi 

lintas disiplin dapat menghasilkan solusi inovatif yang menjawab tantangan layanan kesehatan umum, 

sehingga meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh.10 

Dengan semakin tingginya penekanan pada manajemen mutu, Rumah Sakit seperti SmartCare 

harus tetap adaptif, terus-menerus mengevaluasi kerangka mutu terhadap tren dan teknologi yang 

muncul. Mengadopsi kemajuan teknologi baru seperti kecerdasan buatan dan pembelajaran mesin dapat 

menyediakan kemampuan analitis kritis yang meningkatkan kualitas perawatan pasien sehingga 

mendorong keberhasilan operasional Rumah Sakit. Hal ini akan menjadi sangat penting seiring lanskap 

pelayanan kesehatan terus berkembang.11 Selain itu, mengintegrasikan kerangka kualitas layanan 

seperti SERVQUAL ke dalam sistem manajemen mutu dapat membantu Rumah Sakit mengevaluasi 

dan meningkatkan mekanisme penyampaian layanan secara kuantitatif. Dengan secara aktif mengukur 

harapan dan persepsi layanan kesehatan dari perspektif pasien Rumah Sakit dapat menyesuaikan 

strategi untuk memastikan keselarasan antara penyampaian layanan dan kepuasan pasien.12 

Ringkasnya, merancang model bisnis SmartCare yang mengintegrasikan layanan digital 

dengan inisiatif TQM secara efektif melibatkan navigasi lanskap multifaset. Ketika Rumah Sakit 

memprioritaskan efisiensi operasional dan kepuasan pasien, pemanfaatan alat teknologi yang tepat 

sambil menumbuhkan budaya mutu yang kokoh menjadi hal yang tak terelakkan. Penelitian selanjutnya 

harus terus memfokuskan pada praktik terbaik, mengevaluasi efektivitas model kesehatan terintegrasi, 

dan berkontribusi pada perkembangan pengetahuan yang mendukung perbaikan berkelanjutan dalam 

penyampaian layanan dan keunggulan operasional di sektor kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menggambarkan secara komprehensif bagaimana integrasi layanan digital dengan prinsip-prinsip Total 

Quality Management (TQM) diterapkan dalam model bisnis Rumah Sakit SmartCare serta menganalisis 

dampaknya terhadap efisiensi operasional dan kinerja keuangan institusi tersebut. Selanjutnya, 

penelitian akan mengevaluasi hubungan antara penerapan manajemen mutu berkelanjutan dan tingkat 

kepuasan pasien di era digitalisasi layanan kesehatan dengan menelusuri sejauh mana kualitas 

pelayanan meningkat seiring dengan penggunaan teknologi informasi. Terakhir, studi ini akan 

merumuskan rekomendasi strategis bagi manajemen SmartCare untuk memperkuat kualitas layanan 

melalui sinergi antara inovasi digital dan sistem TQM, sehingga mendukung keunggulan operasional 

dan keberlanjutan bisnis Rumah Sakit. 

 

Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif analitik untuk 

mengkaji implementasi integrasi layanan digital dan prinsip TQM serta dampaknya pada Rumah Sakit 

SmartCare. Populasi dalam penelitian ini meliputi seluruh karyawan dan manajemen SmartCare yang 

terlibat langsung dalam proses manajemen mutu dan digitalisasi layanan dengan sampel diambil 
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menggunakan teknik purposive sampling sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria inklusi. 

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, 

mencakup variabel-variabel terkait implementasi TQM, efisiensi operasional, kinerja keuangan dan 

kepuasan pasien. Selain itu, data sekunder diperoleh dari dokumentasi internal Rumah Sakit seperti 

laporan keuangan, rekam jejak pengukuran mutu, dan sistem informasi manajemen kesehatan.  

Prosedur pengumpulan data dimulai dengan mendapatkan izin penelitian, mengadakan 

sosialisasi kepada responden dan menyebarkan kuesioner secara online melalui platform survei internal 

SmartCare. Setelah data terkumpul, dilakukan proses editing dan coding untuk memastikan 

kelengkapan dan konsistensi data. Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik statistik 

deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan variabel penelitian. Selanjutnya, analisis 

inferensial dilakukan melalui uji korelasi Pearson untuk menilai hubungan antara manajemen mutu dan 

kepuasan pasien serta regresi linier berganda untuk mengukur pengaruh praktik TQM terhadap efisiensi 

operasional dan kinerja keuangan. Semua analisis tersebut diproses menggunakan perangkat lunak 

statistik SPSS versi terbaru. 

 

Hasil 

Berdasarkan analisis deskriptif, pelaksanaan integrasi layanan digital di SmartCare tercatat 

memiliki tingkat adopsi tinggi, dimana 88% responden melaporkan penggunaan rutin portal manajemen 

mutu berbasis web untuk monitoring indikator kinerja mutu. Implementasi prinsip TQM melalui modul 

pelatihan digital berhasil dijalankan pada 92% karyawan, menunjukkan bahwa model bisnis SmartCare 

telah berhasil menerjemahkan konsep integrasi digital ke dalam praktik operasional. 

 

Tabel 1. Statistik Deskriptif 

 

Variabel N Mean Std. Deviation 

Tingkat Implementasi 

TQM 

100 4,31 0,54 

Tingkat Digitalisasi 

Layanan 

100 4,25 0,61 

Efisiensi Operasional 100 3,98 0,66 

Kinerja Keuangan 100 4,10 0,58 

Kepuasan Pasien 100 4,20 0,51 

 

Hasil regresi linier berganda menunjukkan bahwa praktik TQM berpengaruh signifikan 

terhadap efisiensi operasional (β = 0,64; p < 0,001) dan kinerja keuangan (β = 0,57; p < 0,001). Secara 

kuantitatif, integrasi TQM dan layanan digital meningkatkan perputaran tempat tidur sebesar rata-rata 

28,7% dan pertumbuhan pendapatan tahunan sebesar 21,4%; sekaligus menurunkan biaya operasional 

tidak produktif sebesar 4,8%. 

 

Tabel 2. Pengaruh TQM Terhadap Efisiensi Operasional Dan Kinerja Keuangan 

 
Variabel 

Bebas 

B Std. Error Beta t Sig. 

(Konstanta) 1,210 0,322 - 3,76 0,000 

TQM 0,640 0,082 0,642 7,80      0,000 ** 

 

Analisis korelasi Pearson mengungkapkan hubungan positif yang kuat antara manajemen mutu 

berkelanjutan dan tingkat kepuasan pasien (r = 0,68; p < 0,001). Hasil survei kepuasan pasien 

http://dohara.or.id/index.php/isjnm


 
 

 

 

Volume 05 No. 01, August 2025 e-ISSN 2807-310X, p-ISSN 2807-3096 

 

40 

 

Dohara Publisher Open Access Journal 

Available online http://dohara.or.id/index.php/isjnm | 

 

menunjukkan skor rata-rata 4,2 dari skala 5; menandakan bahwa digitalisasi layanan yang dipadukan 

dengan praktik TQM berkontribusi pada peningkatan persepsi kualitas pelayanan. 

 

Tabel 3. Hubungan Manajemen Mutu Berkelanjutan Dan Kepuasan Pasien 

 
Variabel TQM Berkelanjutan Kepuasan Pasien 

TQM Berkelanjutan 1,000 0,680** 

Kepuasan Pasien    0,680**                    1,000 

 

Dari hasil temuan tersebut, rumusan rekomendasi strategis bagi manajemen SmartCare meliputi 

peningkatan dukungan sistem TI untuk analitik real-time, penguatan program pelatihan berkelanjutan 

dalam metodologi TQM serta optimalisasi modul umpan balik pasien terintegrasi guna mempercepat 

siklus perbaikan mutu. Implementasi strategi ini diharapkan semakin memperkokoh keunggulan 

operasional dan kualitas layanan SmartCare. 

 

Pembahasan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat adopsi layanan digital di SmartCare mencapai 88%, 

sementara 92% karyawan telah mengikuti pelatihan digital-TQM. Temuan tersebut sejalan dengan studi 

Jualiansyah (2024)13 mengenai implementasi EMR di fasilitas kesehatan Indonesia, di mana adopsi 

sistem digital berhasil memangkas waktu tunggu pasien hingga 15-25 menit dan meningkatkan 

pengambilan keputusan klinis secara real-time. Hal ini mendukung pembentukan budaya mutu dan 

kecepatan respons dalam model Lean industri 4,0 di sektor kesehatan. Analisis regresi menunjukkan 

pengaruh signifikan TQM terhadap efisiensi operasional (β = 0,64; p < 0,001) dan kinerja keuangan (β 

= 0,57; p < 0,001). Hasil ini konsisten dengan temuan dari Pondaag et al (2021),14 yang melaporkan 

bahwa praktik TQM secara positif meningkatkan kinerja operasional dan keberlanjutan keuangan 

rumah sakit melalui pengurangan pemborosan dan peningkatan kapasitas. Studi di Manado juga 

menunjukkan bahwa TQM meningkatkan budaya keselamatan pasien dan kualitas layanan meski 

dampaknya terhadap kepuasan pasien bervariasi tergantung konteks. 

Hubungan positif antara manajemen mutu berkelanjutan dan kepuasan pasien (r = 0,68; p < 

0,001) menguatkan temuan dari kajian literatur bahwa fokus pasien adalah komponen paling dominan 

dalam TQM yang mendukung persepsi kualitas layanan. Kajian Habibah et al (2024),15 juga menyebut 

bahwa implementasi TQM mampu menurunkan jumlah komplain pasien dan meningkatkan kepuasan 

melalui peningkatan proses registrasi, diagnosis dan komunikasi staf medis. Lebih lanjut, penelitian 

Hidayat dkk (2022) menemukan bahwa performa EMR dan waktu layanan mempengaruhi secara 

signifikan kepuasan pasien rawat jalan. Sinergi antara digitalisasi mutu dan praktik TQM ini juga 

terlihat dalam studi yang meneliti pengaruh teknologi seperti HIT dan EHR terhadap outcome klinis 

dan kepuasan pasien meskipun dampaknya sangat tergantung pada persepsi nilai oleh pengguna. Hal 

ini menunjukkan bahwa tidak hanya adopsi teknologi tetapi juga kualitas pemanfaatannya yang 

memengaruhi kepuasan dan keselamatan pasien. 

Dalam konteks kepemimpinan, model manajemen mutu berbasis digital memerlukan dukungan 

strategis dari pimpinan organisasi. Studi tentang implementasi TQM di Rumah Sakit di Indonesia 

menegaskan bahwa komitmen manajerial dan pelatihan pegawai adalah faktor kritis dalam keberhasilan 

perbaikan kualitas layanan. Dengan demikian, penelitian ini memperkuat konsepsi bahwa TQM 

berbasis digital bukan hanya menyempurnakan efisiensi operasional dan kinerja keuangan, namun juga 

memengaruhi kepuasan pasien secara signifikan. Kombinasi penggunaan teknologi, pelatihan 

berkelanjutan, komitmen kepemimpinan dan pendekatan berpusat pada pasien membentuk fondasi kuat 

bagi model SmartCare yang unggul dan adaptif terhadap dinamika sektor kesehatan modern. 

 

 

http://dohara.or.id/index.php/isjnm


 
 

 

 

Volume 05 No. 01, August 2025 e-ISSN 2807-310X, p-ISSN 2807-3096 

 

41 

 

Dohara Publisher Open Access Journal 

Available online http://dohara.or.id/index.php/isjnm | 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini menegaskan bahwa kombinasi antara integrasi layanan digital dan penerapan 

prinsip Total Quality Management (TQM) secara nyata meningkatkan performa operasional dan bisnis 

rumah sakit SmartCare. Adopsi sistem digital yang luas, termasuk portal manajemen mutu dan rekam 

medis elektronik, terbukti mampu memperbaiki efisiensi proses layanan, mempercepat pengambilan 

keputusan, serta menurunkan risiko kesalahan dan peningkatan kepuasan pasien. Hal ini sejalan dengan 

temuan dari literatur, yang menunjukkan bahwa penggunaan EMR/EMR digital mengurangi waktu 

tunggu pasien dan mendukung kualitas layanan klinis . Lebih lanjut, temuan regresi menegaskan bahwa 

internalisasi prinsip-prinsip TQM, seperti perbaikan berkelanjutan, keterlibatan staf dan fokus pada 

pelanggan, secara signifikan menguatkan efisiensi operasional dan kinerja keuangan Rumah Sakit. Hal 

ini konsisten dengan studi internasional yang menunjukkan peran TQM dalam meningkatkan 

kelancaran operasional, menekan biaya dan mendukung keberlanjutan organisasi. 

Selain itu, korelasi positif antara manajemen mutu berkelanjutan dan persepsi kepuasan pasien 

memperkuat posisi TQM sebagai strategi yang efektif dalam menurunkan jumlah komplain dan 

meningkatkan pengalaman pasien. Studi literatur sebelumnya juga menunjukkan bahwa perbaikan 

proses registrasi, komunikasi klinis dan sistem umpan balik dapat menyokong peningkatan persepsi 

kualitas layanan. Keberhasilan SmartCare saat ini didorong oleh komitmen pimpinan, pelatihan 

berkelanjutan staf dan dukungan teknologi informasi yang memadai. Untuk memaksimalkan 

pencapaian kualitas, diperlukan penguatan berkelanjutan terhadap infrastruktur TI, peningkatan literasi 

digital staf dan sistem umpan balik pasien yang responsif sejalan dengan rekomendasi dalam studi 

terkait. Dengan demikian, model bisnis SmartCare telah menunjukkan bahwa sinergi digital dan TQM 

bukan hanya mendukung efisiensi operasional dan keberlanjutan keuangan tetapi juga menjadi landasan 

bagi peningkatan mutu layanan dan kepuasan pasien serta mencerminkan kesiapan menghadapi 

tantangan sektor kesehatan modern. 

 

Makna Singkatan (Abbreviations) 

TQM   : Total Quality Management 
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