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ABSTRAK 

 

Pada era COVID-19 terdapat lonjakan pasien yang berobat dan rawat inap 

di RSUD untuk mendapatkan pelayanan yang terbaik dan mempercepat 

kesembuhan pasien serta mengurangi angka penyebaran COVID-19 yang terjadi di 

masyarakat. Apakah pelayanan yang diberikan RSUD terdapat perubahan dari masa 

sebelum COVID dan di tengah masa pandemi COVID. Penelitian ini untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh penerapan TQM terhadap kualitas pelayanan 

di tengah masa pandemi COVID pada RSUD Husada Prima Surabaya. Jenis data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, penelitian ini 

menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada 165 responden. 

Penerapan fokus pada pasien (X1) berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 

(Y) , Penerapan obsesi terhadap kualitas (X2) berpengaruh negatif terhadap kualitas 

pelayanan (Y), Perbaikan sistem berkesinambungan (X3) berpengaruh negatif 

terhadap kualitas pelayanan (Y), Pendidikan dan pelatihan (X4) berpengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan (Y). RSUD Husada Prima Surabaya diharapkan dapat 

melakukan perubahan positif dari segala aspek pelayanan seperti pelayanan yang 

cepat serta mudah dijangkau oleh pasien, sehingga tidak memerlukan antrian terlalu 

yang pada akhirnya pasien merasa bosan kepada pelayanan RSUD Husada Prima 

Surabaya. 

 

Kata kunci : Manajemen Mutu Terpadu, Kualitas Pelayanan, Rumah Sakit, 

COVID-19 
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ABSTRACT 

 

In the Covid-19 era there was a surge of patients who seek treatment and 

inpatient at RSUD to get the best service and accelerate the healing of patients and 

reduce the distribution rates of Covid-19 that occurred in the community. Is the 

service provided by the Regional Hospital there is a change from before Covid and 

in the middle of the Covid Pandemic period. This study was to find out how much 

influence the application of TQM on the quality of service in the middle of the Covid 

Pandemic period at Husada Prima Hospital Surabaya. The type of data used in this 

study is quantitative data, this study uses primary data by distributing 

questionnaires to 165 respondents. Application of focus on patients (X1) has a 

positive effect on service quality (Y), the application of obsession with quality (X2) 

has a negative effect on service quality (Y), improvement of continuous system (X3) 

has a negative effect on service quality (Y), education and training (X4) positive 

effect on service quality (Y). Husada Prima Surabaya Regional Hospital is expected 

to make positive changes from all aspects of service such as fast and easily 

accessible services by patients, so they do not require too much queue that the 

patient ultimately feels bored with the services of Husada Prima Surabaya Regional 

Hospital. 
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