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THE IMPACT OF LEAN SIX SIGMA AND TOTAL QUALITY
MANAGEMENT IMPLEMENTATION ON PATIENT
SATISFACTION AND FINANCIAL PERFORMANCE

ON HOSPOTALS IN SURABAYA

Istibsyaroh Lailatul Fitri
NIM : 2013310564
Email : istibsyarohlailatulfitri@gmail.com

Rovila EI Maghviroh
STIE Perbanas Surabaya
Email: rovila@perbanas.ac.id
JI. Nginden Semolo No. 34-36 Surabaya, 60118 Indonesia

ABSTRACT

In the Era of Globalization currently health services industry is more fully with

competition so that quality of service is very important in achieving customer
satisfaction, one of which is the Hospital. The purpose of this study Tittled “The
Impact of lean six sigma and total quality management implementation on patient
satisfaction and financial performance on Hospitals in Surabaya” was aimed to
know the influence of quality commitment, employee involvement, focus patients,
the fact based on management, continuous improvement orientation and quality
management process. In this study is primary data drawn from the questionnaire.
And the sampling technique is complete enumeration sampling, so that the sample
obtanined in this study were 19 hospitals. Data analysis methode used in this
research is descriptive analysis, multiple linear regression analysis, classic
assumption test and hypothesis test to test hypothesis using SPSS 20 for Windows.
The finding of reseacrh indicates that: focus patients, continuous improvement
orientation and quality management process have significantly and possitive
effect on patient satisfaction, while quality commitment, focus patients and
continuous improvement orientation have significantly and possitive effect on
financial performance.

Keywords :Total Quality Management, Lean Six Sigma, Quality, Patient

Satisfaction, Financial Performance
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ABSTRAK

Pada Era Globalisasi saat ini indsutri pelayanan kesehatan semakin penuh dengan
persaingan sehingga kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam
mewujudkan kepuasan pelanggan. Salah satunya adalah Rumah Sakit. Penelitian
ini berjudul "Pengaruh implementasi Lean Six Sigma dan Total Quality
Manajemen terhadap Kepuasan Pasien dan Kinerja Keuangan pada Rumah Sakit
di Surabaya" ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari komitmen kualitas,
keterlibatan pegawai, fokus pasien, manajemen berbasis fakta, orientasi perbaikan
berkelanjutan dan manajemen kualitas proses. Dalam penelitian ini menggunakan
data primer yaitu dengan melakukan peneyebaran kuesioner. Dan teknik
pengambilan sampel menggunakan complete enumerationsampling atau metode
sensus, sehingga sampel yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebanyak 19
rumah sakit. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis deskriptif, analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik dan uji
hipotesis, pengujian tersebut menggunakan SPSS 20 for Windows. Temuan dari
penelitian menunjukkan bahwa: fokus pasien, orientasi perbaikan berkelanjutan
dan manajemen kualitas proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien, sementara komitmen kualitas, fokus pasien dan orientasi
perbaikan berkelanjutan berpengaruh posisitif dan signifikan terhadap kinerja
keuangan.

Kata Kunci : Total Quality Manajemen, Lean Six Sigma, Kualitas, Kepuasan
Pasien, Kinerja Keuangan
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