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HEMIDUPAR M) TIDAK LAYAK DIHIDUPT TARPA REFLEKS!
(SOCRATLS)

KEHTPUPAR 101 TIDAN LAYAK DTHIDUP1 TANPA TREALISME
{PRTIBAM}

Saya persembatiban kepada-

Bapa dani Mama tercnta,

Yara {fury saya semenfak Taman ‘Kanak_kanak sampa dengan
Fergurian T,

Istert dan anak-anak yang saya kasif,

Wafak dan adek adif_saye vang saye cintar,

Sakabat dan ferabat yang setia,

Semu saja

yamyg dengan berbagar cara

tefaft membuat karya tni menfadt benyataan, ..

Semoga
Tukan Yang Matir K uasa fagé Pengasih darn Petryayang
Melimpahtt Kita dengan Berfat dan KaruniaNya

Amin
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RINGRASAN

Tekanan perubahao bngkungan ekstemal sistem perumahsakilan menumiut
peilvesuaian internal agar organisasi, lemmasuk greanisasi rumah sakit pemerintah
Eabupalen dapat tenys  hertumbuh dan berkinena tinger. Untok Sualu perubahan vang
apropriceie tiga aspek harus berjalan simuolian vaitu stirokeor, sistem yang beroperas), dan
budaya urgamsasi. Penelitin 1 menpkayi aspek kenga vartu budaya organesast schagai
salah satu yang perlu disesuaikan atan dibanpun apar lebih fir dengan lmghungan
eksweonal terschut dengan menpembanghan suely budaya organisas: yanp berornientasi
kepada kepuasan pelangan (pemasaran),

Masalahnya, sehagai suatu orpamisasi  oirlabz budava organisas: rumah sakn
Kabupaten saal tu masth lama vartu budava “pekerya soual’ dan bahkan werebak datam
“hudava birckeaik permerintzhan’ sehinppa belwm berarigniasi pemasaran {cmpirek ).
Mamun i sisi lain untuk mendesain suatu culinead Fesfreiping juea belum ditemuokan sualu
model yvane sesuvar unluk mecubzl budava rumah saket kabopaten agar berorerass
kepada kepuasan pasien-pelanggannva (teoritek |

Menppunakan melode penelittan mese vang merupaban gabunpan antara motode
tmakro (kvarnaull dan mikro (kusldand) penetitiao ini bertyuan untok mencoba
mengl)l suatu odel hdpoletik yang mendragoess hobungon kausal antats budaya
dengan kinerja rumah sakit kabupaten dan berbapa faktor vang berpenpacub terhadap
kedua vartabel tersehu yatio konutmen manajemen, domimen individual pada rumaly
sakil, asums dan milai subjcktif ndwvidu, keterpantonpan ekonomik pada nonah sakii,

dan paikografi. Denpan menggunakan anabses jabur doath cnefvss) secara mulfi lewve]
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viakni dan perspekuf responden wdtal, regional, kelompok profesi, evel manajemen, dan
rumiah sakit sebapal kesawan analisis dibangon suatn medel tesis antar-khubunpan
berbagar vanabel wrkail dengan budaya dan kioerja murlaba rumah sakot

Hasil substatzial teoritik adalah berbagal model-tesis untuk mendiapgnosis budaya
oTganisast rumah sakil nirfaba dalzm hobungannya denpan kinena. Model dizgnostik
dan perspekbt responden tolal adalabh terdapat penpgamal tak  lapgsung  Kometmen
manaiemen techadap kinera melalyi vaoabel antaras komitmen manzjemen - budaya
organisasi - kinerja rumah saket, melaln palue komitmen mansjemen - komitmen
mdividu-bodava- kineja mumah sakil, dan melaloi jalur kemitmen  manyemen -
komiimen ndividu - kenerja rumeh sskit mauspun pengaruh  langsung kooitmen
manapemen - kinerja rumah sukat

Terdapat pengaruh tak lanpsunp asumsi dan miba suhjeknf individu terbadap
Limerja rumah sakit vail: melahy palee budaya individu - komimen individu - budaya
rurnah akat, melalei jalur budava irdivide - kamitnen individu - kinerja tumah saket dan
neoparuh langsung asums dan milal subjekef indivdu techadap Kinerpa nenah sakit.
lerdapat penearuh ketereantungan ekonomik langsung 1erhadup kinerja sehesar tanpa
melalu vanabel komitmen individy maupun budaya rumah sakit Terdapat pengaruh tak
langsung paekograll terhadsp kmera tumah sakie vaien: eelalnn jalur psikoerafi -
kometmen individu - budaya rumah sakit - kinerja, melalui jalyr paihosrali - komitmen
ndividu - kinerja tanpa ads pengatuh lamgsung Psikhografl berpengaruh pegornf
terhadap budava rumah sakit.

Terdapat pengarub tak langsung komitmen mdnadu pada kineja rumah sakil

melalui jalur koritmen individs  budaya - kinerja rumah sukel dan pengaruh langsung
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komitmen individu - kinerja rumah sakit. Terdapat peogaruh lanpsenp antars budays dan
kinerja rumah sakit, sementora antara kinerja dan “kinera Klasik™ ndak terdapat
hubungan keeuali dengan kompanen Kunjungan Rawar Jalan.

1) samping 1lo terdapat berbapai perbedaan hasil dari berbagai leve] apalisis baik
berepa hasil wji-beda berbagai variabel maupun ieortisasinya memberikan implikasi
teonus-metodis antata lain bahwa penegunaan anahsis mult level dalam stodi budaya
oreanisasi menjembatani pondekatan kuantitatil-superfisial dan pendekatan  kualitaul-
profundus. Akhimnva hasil penelivan ine membawa pula implikast bagi riset dan kajian
remah sakit dan pembuatan kebijakan, dan imphikasi prakls bagi penpembangan

orpanisasi rumah sakit kabupaten.

Kata kunci: perubahan, buedava organisasi, kinerja umah sakit nicluba,  komirmen
mdradu, asumsi dan nilai subjeknf individu, ketergantungan ekonomnk, psikograll,

kumttmen manajemen, atabizis mulli devel, medel diagnosiik (tesis)

Xl
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ABSTRACT

External environment demands for a chenge and enhancement on hospitalization system
have forced some internal adaptations of the orgamiztion 10 the demands, including the
system of district governmenrtal hospital orgamization. Such change and enhancement are
needed in order to continuously develop lugh performance services. For an appropnate
change there are three aspects that shoufd be simultanecusly working, that is, the
structure of the otganization, the operating system of the organizalion and the culture of
the organization. This research is zbout the thind aspect—the organizational culture,
which is considered as the one that is needed to be adapted or developed in order to meet
the external environmeni demands. The orgamizabianal culture that should be deveioped 1s
a customer sausfaction-orented culture (marketing onentation}.

However, nowadgys, as a non-profit organization, the distmict governmental hospitals ane
still working with  an ofd culiure: the sacial worker culture and even trapping in the
governmental burcaucratic culture so that they are nol marketing ortented yel, On the
other hand, in order to redesign and reshape the orpanizational culture of 1he district
gavernmental hospital to patientcusiomer satisfaction onented, there 13 not any model
found vel (theoretical).

This research 1z aimed to test a hypothetical moedel of diagnosing cavsal retatianship
between the hospital culure and performance and various delerminant factors of those
twi vanables namely individual commitment, individual assumpiion and value system,
economic dependency on the hospital, psychograph, and managemen commitment. By
using path analysis in multi Jevel way, that s, from tolal respondent perspective, regional
perspective, professional group perspective, level of manapement perspective, and
haspital as an analysis it perspeciive, this siudy, then, developing 2 model 1hesis of
relationship among the varous rolated vanable o culture and non-profit performance of
Lhe hozpitals.

Theoretical reselt from iotal eespondent perspective s that there s an effect of
management commitment on non-profit performance indirectly through management
commitment — orgamizalion cullure — non-profil perdformance pathway, through
management commitment. -individual commitment—culture — non-profit performance
pathway, and through management comititrment—indivedual commilment =--non-piefit
performance, and dircetly through manapement commitment — non-profit performance
pathway.

The effect of basic individual assumptions 2nd individuai value system on non-profit
perdormance of district poverrunental hospital is imdirectly throuph basic individual

Xl
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Assumptions and individual value sysicm - organizational commntiiment — organizational

culture pathway, and indirectly through organizational culture - non-profit pecformance
pathweay.

The effect of economic dependeincy on job that directs to non-profit performance
pathway 15 nel passing through the organizational commitment pathway or organizational
culture as well,

The efiect of the individual psychograph on non-profit performance is indirectly theough
psychopraph - organizational commument — orpanizational culture - pon-profit
performance pathway, through individual psychograph - arganizateonal commitment
pon-profit performance pathway, without the direct effect pathway.

‘The individual psychograph has negative effect toward the organizational cultere of the
haspital.

There are indireen effect between organizational commitment and non-profit performance
through orpantzational commitment - organizational culiure — non-profit performance
pathway, and direct effect between organizational commitment and  non-profiy
performange of the district pevemmental hospital pathway.

There arc direct influence between the organizational culture and the non-profil
performance of disiricl governmental hospital,

Besides, the different anaivses m wrms of mulu level views or of various variables or
thearetical resull, this research pives theoretcal rmplication for funiher rescarch in
hospiial developmental studies and policy lommulation, It alsa gives practical uscfulness
{ur district bospital management.

Koy words:

Change, otgamzationz] culure, the non-profil perfirmance, markelng orbentation,
orgakizational commitment, individual basic assumpiians and subjective value svatem,
cconomic dependency, psychograph, management commitment, muli level analysis.

xb
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BAB 1

PENDAHULUIAN [ Yrrre ™

PEL STk moa s
_! !!'Mr-.rrr..'-:ru; AR LA SNy
— 2UKaKaxa |

T——— .

1.1. Latar Belakang

Apar dapat bertahan datam lingkungan yang berubah orpamisasi juga harus
metakukan perubakan. Salah satu aspek dalam perubahan organisasi adalah perubahan
budaya organisasi menjadi  budaya orgamsast yvang beronientasi pada kKepussan
konsumen-pelanggan (pasar}.

Pemasaran produk balk barang maupun jasa yang berorientasi pada kepugsan
konsumen sebhapal strategi dunia bisnis untuk tetap bertahan hidup, tetah berkembanp dan
diadopsi berbarai macam organisasi nirlaba (Kotler dan Levy, 196%). Demikian juga
halnva dengan pemasaran tde atau gagasan untek summ perubaban sosial (Kotler dan
Zaltman, §971). Perluasan konsep pemnasaran dan penerapannva di berbagar bidang
kehidupan, dikemukakan aleh Kotler sebagaimana diterjemabkan Ova Emiha bahwa:

. pemasaran adalah kegiatan vang pervasit yang lebih dan sekedar
menjual pasta gigi, sabun dan baja. Permlu mengingatkan kita bahwa
kandidat dipasarkan seperti sabun; seleksi mahasiswa mengingatkan kita
bahwa perguruan tingg dipasarkan: dan mencan dana mengmeatkan kita
bahwa "sebab’ dapat dipasarkan..” (Kotler dan Andreasen, 1995 5]

Hal inl menunjukkan bahwa semua organisasi harus melakukan pemasatan, baik
vapg berujuan menciptakan laba maupun vane tdak berwujuwan menciptakan laba
fmrlaba). Dalam hidang keschatan, pencrapan konsep pemasaran dipeloporl oleh
beberapa prektisy & Amerika Senkat, seperi Scan McStravic dan Roberta N. Clarke dan
telah menjadikannya sebagai suatu realitas umum di negara tersebut pade akbir dekade

tuuh-puihan {Whittngton, 1979,
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Kebijakan baru pemernotah di bedang  perumahsakitan, telah  memberikan
kesempatan kepada swasla nasional dan asing, untuk mensnamban modalnya di bdang
usaha 101 sebagal badan usaba yang herotientas: menciptakan laba Hal ini menghadapkan
ramah sakit di Indonesia vang selama mi berorientasi nirlaba pada iklim vang kompentif
dan telah membuka cakrawala bary bag manawemen rumab sakit ontuk melakukan
pergbahan internal organisasi dan menpadops stradegl yang berorientast pemasaran,
melalul perubahan budava organisasinya.

Pergbahan pola penyakit, meningkatnya kebutuban dan permintazn konsumen
kesehatan yang dilkuti dengan pengembanzan fekonolopi kedokwran yang diperlukan
untuk memenuhi berbagai wntstan fersebut mengakibstkan tingginya biaya keschatan.
Sehagai pemilik schawian besar rumah sakil, pemenntah tdak muoekin akan ters
menerus memben subsidi hepada semua romah sakit tersebwl Th samping terbatasova
angparan keschatan, besamya milasi di hidang 1m dan perwbahan paradipma dalam
pembanpunan kesehatan dan paradigma sakid ke paradigma sehat merupakan alasan
mengaps pemennlab Ddak mmgkin memberikan subside sepenohngg kepada semoa
rumah sakit vangs dimihikinya

Kuebijakan rumakh sakil swadanag dumasa lampau dan deseneralisas serta olonomt
pengelolaan pendapatan fungsional  rovenees adalah salah sai jalan keluar bag
manajamen nenah sakit untuk menpatas beterhatasan ind. Domkan puta halnys dengan
kehijakan penpekulaan pendapatan funsional vane dikemal dengan kebijakan Fenerumaan
Wegara Bukan Paak {PNEP). Berbapar kebwahan vang menjanjikan inseobt ckonomik
seperll i akan berpengaruh pada penlako orgamsasi ovang pada akhumya akan

mempengarahy  budava  cepandizasi, melalui perubaban penlaku manzjemen dalem
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mengendalikan biaya dan meninpkatkan efisiensi (Kuz, 1999.281).  Menunit
Satyanepara, satu konsekuensi dan semua kebijakan ini tidak bisa fain selain pemasaran
rumah sakit {Satyanegara, 1992).

Namun demikian, perwbahan budaya mmah sakit agar dapat sesuai dengun
orieniasi pemasaran yang hendak diterapkannya, manajemen rumah sakit tidak sckedar
seperti mencangkokkan suztu peralztan ke dalam organtsasi rumah sakit. Inovasi swatu
strategi, termasuk statem hudaya orgamisasi yang betorientasi pemasaran selain
membutubkan pemetaan secara cermat perubahan yang terjadi di lingkungan ekslemnal,
diperlukan diagnosis vang 1cliti lerhadap kapabilitas intemnal organisasi. Menunn Clarke,
tiga faktor imemal pertu didiagnosis untuk melakukan perubahan secara optimal, yaitu

|, strukiur organisas,

2. sistem yang beroperasi dan

3. faktor sumber daya manusia serta budaya organisasi
karena ketipa faktor intcrnal tersebul dapat menjadi baik sebagai tumpuan perubahan
maupud wnerfu (Clarke, 1964.25),

Menurut Katler, langkah awal untuk mengadopsi pemasaran ke dalam organisasi
nirlaba {seperti rumah sakit ), adalah perscpsi dan permahaman terhadap pemasaran it
serdimi. Dikatakannya bahwa prasyaral pertama bagi pemasaran yang berthasi dan efekul
pada organisasi manapun adatah bahwa organisasi wrsehut mempunyal pandangan yang
jelas dan mendalam tentang makna pemasaran dan apa manfaainya bapl orgamisas:
(Kotler dan Adreasen, 1995:36) karena tanpa ini budaya pemasarzn zkan sulit dibangun

atau dilaksanakan dalam suat organisasi.
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Masalah empirik

Masalahoya adaiah bahwa dan siudi kasus yvang dilzkukan terhadap manajer
REumah Sakit Urum Pemerintah Daceah Tingkat [ di tya propenss: Fawa Tomur, Bals dan
Musa Tenggara Tumur, sampai denpan akhir Pelita VI {1997, sebagizn besaroya (89 25)
mempunyal penaharman yang ferbatas menpenal konsep pemasaran umah sakit, i
sampimg a di semua rumah sakit tersebut belum dilaksanakan petnasaran secara
lerstrakior {Femandez, Fevs, 1997

Secara historis sejak munculnva instiwsi ini, yaitu vang berawal dani inspirasi
vary, bersumber dan kemumian lubuk han ourani wmat manosia, ounah sakit dikenal
schapal tempal bersermavamnya hasrat mgin saling menolong di antara scsama manusia
{1filman, 1549%).

titeh karena itu, budava pekera sesal di rumah sakit saat i {Widodo, 1999)
vang merupakun ckspresy dari bechag mlat-nilal dasar profesi kedokteran  dan
keperawatan, vakm cinta dan kasth savang antar scsuma manosa, (elah mendominas
perjalangn mestitss i dan menjadi nelai wtama dan budavanya (hudaya orgarisasi rumah
sakit} selama berabad-abad lamanva.

Sementara 1o predrmrary stedy budayad orpantsasy secara oravy seotronal vang
dilakokan terhadap semua budava orgamsasy RS0 Kabupaten di propina 8687071 vang
bertujuan pertama umok memperaleh pambaran wnom profil budava organisasi rumah
sakit umum pemenotab kabupaten saat i, kedwa ontuk menpetahul seberapa besar
komitmen individyal sajaran manajemya wrhadap rumah sakit sebapai tempamya bekerja,

dan ketiga untuk mengcksplorasi hetbagar mila vang dimiliks olch para angeocta
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orgamsasi rumah sakit dan vang dihargpkannya ontek rerus dipertahankan  dano

dikembangkan ofeh manajemen di rumah sakit kabupaten di masa yang akan datang,

memberikan hasil sebapai berikut sebagai benkut

Disertasi

Profil budaya organisasi yang belum sesual dengan tunfutan suatg industn yang schal.
Hal ini ditunjukkan dengan masib rendahnya beherapa karakter atau mlar budaya
vang dituniut tinggr di dalam industri jasa yang sehat, seperti; imisiatif individual,
lingkat intcgrasi intemnal, dukungan managwemen, ddenttas dim, dan sistem
penghargaan, Sebaliknya karakter atau nilai hudaya areanisasi vang di dalam mdusto
1asd vang schat duluntu rendab, ditemukan masib cukup tinpg: dalam profl] budaya
tumah sakit vanp diteliti, seperti: wleransi terthadap konfitk, toleransi wrhadap resiko,
penrawasan dan pengendahan. Dalam penslittan pendahuluan disajikan kuesioner
denpan skala nilar wrendah 1 sato) dan tertingss 10 (sepuluh) menghasilkan *laporan’
responden mengenan rerata kuntatif sepuich karakter vang digkur. Reraia skar total
berbagal rumab saku i pulay Flores, pulaw Sumba. dan pulau Timer ditabulast dan
disajikan dalam hentok prafik. (rambaran leogkap peodil bodava remeh sakit vang
dperoleh datam penelitan pendahuluan seperty terlihat pada gambar 1.1
Demikian juga iingkat konvtmen individeal manajer terhadap organisasi yang dapar
berpenparsh Wrhadap budaya organsas) vang ada, boeluom menunjukkan gambaran
vang memuaskan dalam vangka membangun budaya ocganisas vang koat dan adaptif
Hul \ow dapat dilthat dan rerata angka atau tingkat komitmen indivigual para manaper
vang diperodch derr stud pendabuiuan ind

Elntuk  bmgkal komitmen individual pada organasas: vany skala mlanya terendah

1 (satu} dan witmgg 7 {lujuby, dingkat lovalitas tethadap organisas hanva berkisar
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pada angka 4 {empa], demikian juga dengan Komimmen individual oleh karena
kemirnpan mila prebadi dengan nilai orgamisasi.

Untuk pertanyaan “apakah mau menerima weas apapun asal tetap bekena
memah sakit”, tampak tkatan mdiadueal dengan mimah sakit lemah karena hanya
mencapai rerala pada angka 3 (nga) Demikian jupa “merasa tidak banyak gunanya
terus bekerpa di romah sakl”™ dan “sulit meneoma kebraksansan  orgamasase
menyangkl hal-hal peoting vang berbubunpan dengan karyawan™, menunjukkan
veraly pada angka 4 (empat).

Oambaran [engkap dan tingkat kormdimen mdeadual pada orgamsas yang dafam
penehtian awal diwakili oleh berbapal menajer menenesh dan hawah-dari 12 {dua
belas) rumab sakit kabupaten di propvinsi BNusa Teagrara Timur. dapat dilhhat datam
grambar 1.2,

Terhadap kecocakan nilai individoal dengan nilal organisasional vange dasumsikar

sebagal fakior dewerminan komumen individu pada oteanisasi i masa yang akan
datang, dan dapat memjadi nulat mie budaya rumah sakit vane akan tetap dipelibara di
tumah sakil wawn pemenntah, leceksploras berbapai nilai dengan modus tertinggi.
seperti (1) pelayanan, (2) kenasama lintas ketompok, (3) efisiens, {41 kerpjasama
kelompok, (5% kemanusigan, (9} ketekunan, 71 miaatit, (8 keyujoran, (%) kebeparan.

(10} kepatohan.
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Gambar 1.1
PROFIL BUDAYA RUMAH SAKIT KABUPATEN SE-PRCVINST NUSA TENGGARA TIMUR, 1889
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Drari penelitian pendahuluan mi puta diketabui babwa berbapai nilai yang bersumber
dari paradipgma rumah sakit sebagai suatu enlitas ekonomik sepertic (1) pertumbuhban
kewnngan, {2) peofitabilitas, (3) kemakmuran, {3} inovasi, (4) persaingan, belum menjadi
pilihar yang utama penpelola rumah sakit kabupaten yang disurvai! Hal ini menunjukkan
bahwa budava rumah sakil saat ini belum siap dan tangpap terhadap tuntutan perubahan.
Rumah sakit kabupaten schagai unit sosioekopomik belum menjadikan berbagal nilal
enlitas chonomik tersebut di atas sehapai “shared veries”

Demikian juga berbagai pilihan nilai yang menurut hasii survel awal terscbut perlu
dijadikan ‘whured velues' dalam budaya rumah sakit umum dimasa mendatang, basil
pifihan responden wiap didominasi oleh berbagai nilai yang lebih mencermenkan bahwa
budaya rumah sakit di masa yang akan datang itu tetap schagai budaya pekerja sosial.
Belum muncul nilai-nilai yang dapat memjadi penpgerak  tingkah-laku ckonomik
orpanizasi vang berbudaya wirausaha vang dipredikasikan akan lebih kompatibe] dengan
perubahan (klim makro dalam industni perumabsakitan saat i Qleh karena semua
kemajuan dan pengembangan ilmu pengetabuan dan wknolog sebagaimana vang
dierapkan oleh profesi kedokteran dan keperawatan 1 ramah sakit, bukan tanpa baya!
Berbapai kegiatan niscl dan penpgembangan teknologi, batk untuk kepentingan diagnostik,
lrapelik maupun asuban keperawatan tidak semata ddorong oleh cwriowsiny dan
humeetty semata. Sebagian upava pengembangan teknologi it juga didorong oleh
semangal mvestast bage suatu keuntungan ckonomuk oleh pemilitk kapual. Keuntungtan
vang bahkan tidak sekedar ‘g juwt profii’ untuk membiayal operasional  dan
pengembangan pelayanan ielapi semala suatu bismis depgan (ujuan mencan keunlungan.

Elemen biaya menjadi salah sawu elemen vital institusi rumah sakit dan menimbulkan
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perubahan dalam berbagai dimensi dalam institesi ini, teamasuk budavanya. Fumah sakit
menjadt mstitust yang padat modal, padat teknologi dan juga padat karya,

Benturan amars mu-ailai etik prodess kedokteran dan keperawatan dengan nilan bisims
yang schat dalum rumah sakil dengan budaya bars tak dapat dibindari Kombinas: antara
keduanva dapat menjad sumber potensial konflik kepentinga antara cuka (medik dan
keporawatan) dan komersialisasi. Papatkib kedua kekuaan yang antagonistk i
dasebaraskan? (Mohamad, ctal, 19499 8

Oleh karena u dirasa perlu ditumbub-kembangkannya berbagar paradigma budaya
beserta berbapai nilas dasar yang dapat dijadikan mlai inti budaya rumah sakit vang icbih
sesugl dengan tuntutan pershahan cksternal yang beesumber dan perabahan tkhm makio
hisnis persmahsakitan i, Hodava pekerja sosal dan badaya birokrauk vang icrasa
saneal kuat dalam rumah sakil pererintah saat ine dipredikasikan tidak lagi wpat-guna
dan adaptf terhadap perkembangan makeo eksternal industn perwmahsakitan Oleh
karemanya perlu dibentuk kemnbab, dicekavasssulang, fresfapsegs menjade budays yang
feh sesuan dengan (unfolan perubahan.

Nann demikian secara (eoritk,  probtematikanva adalah belum ada svatu model
vany dapal dipakai dan ternuji secara cmpunk bagaimana swatu budava rumab sakit rilaba
dibanpun dan dikembangkan  dre astara kedua kotub-rilae yane berbeda, vang dapat
memuaskan berbapm kelompok kepenungan dekehodders). Lechoy dan Scott (1994)
dalam konteks Amerika Serkat memberikan suaty model-bangunan budaya orpamsast
pelayanan kesehatan (rumab sakin). namun moedel wesebut belum deron secam empmk.
Lagr pula bawaimana antar-hubungan berbapar vanabel dalam model-bangunan budaya

rurnah sakst tidak dijeiaskan.
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Gambar 1.2

FROFIL KOMITMEN INDIVIDUAL MANAJER TERHADAF RUMAH SAKIT KABUPATEN

SE PROVINS| NUSA TENGGARA TIMUR, 1959
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1.2, Kajian Masalah

Untuk berorientasi pemasaran, mmah sakit harus melakukan penyesuaian budaya
intemnal organisasimya. Namun demikian, uwnruk suatn perubahan yang berhasil perlu
dikaji berbagai aspek vyeng berhubungan dengan perubahan tersebul. Tantangan
mangjemen wtuk mengadopsi stralegl pemasatan Tumah sakit pemenntah melajui
manajemen perubahan vang bertumpu pada perubahan budaya organisasi, dapat dilihat

dari dua aspek yaitu espek eksternal dan igternal.

LLl. Aspek eskicrpal

Berbagai fakior kebijakan pemerintah sepeth desentralisasi setenpah hat,
pencrapan JCH fincdische Comprabititeitswed) sclama lebih separuh abad sejak awal
kemerdekaan sampa dengan akhir era 90 an vang membelenggu pengelolaan pendapatan
dan penpeluaran rumah sakit, kebijakan pola tarif, nqukan berjenjang, swadana bersyarad,
pengadaan dan distribusi tenaga kesehatan serta penyerapaman strukibur serta desain
orgamsasi rumah sakil, adalah beberapa vang dapat disebut akan mempenparohs
penerapan pemasaran rumah sakat pemenniah. Demikian juga regulas dan birokratisast
yang berlebihan atas adzlah suatu fakta vang menimpa romah sakit pemenntah saat i,

Faklor kultural: masyarakat kurang mendukung dan alan belum terbiasa dengan
Jual-beli jasa kesehatan. Persepsi masvarzkat babwa jasa kesehatan adalah kebutuban
dasar vang harus dipenuhi oleh pemenntah, dapat menghambat penerapan pemasaran

rumah sakit. D samping masih banyak angpota masyarakst yanpg menjadikan jasa
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layanan keschatan modern yang ditawarkan obeh tumah sakit, termasuk rumah sakit
pemerintah schaga: alternatif setelah pagal mendapatkannya dart jasa layanan vang
berusal dari sistem medik madisional (feafth seeking behercior).

Ut samping itu quga fakior ekonomik . mahazlnya eknologl (peralatan, obal,
reagensial kesehatan yanp berasal dan luar negen dan yang diperdapanykan menunat
sistern eknomi pasar bebas. Di samping itu du sis masyarakat sepetti akses yang lerhatas
{karena tendahnya kemampuan membeh ) akibat mahalnva biaya kesehatan moderen yang
ditawarkan olch rumah sakit.

Selain herhapai fakeor di atas 1ak kalah pentingnva adalab faktor politik, misalnya
belum tegasmya negara menetapkan sistem ckonomi kesehatan: apakah pasar sosial. pasar
hebas atau sosial. Hal lain adalah rentannya masalah Kesehatan masyarakat terhardap isa
pohtik. Belurn adanya halas antara keschalan sebagai bak azus: dan kesebatan sebaga
kcwajiban, antara pemerintah di satw pehak dan masyarakat di pibak yang fain adalah
salgh  satu amanat komsuitusi yamye  helum dijabarkan  secwa  operasional  vang

mempengarahi vist dalam pengelolaan rumab sakil peimgnintzh selama m.

1.2.2. Aspek internal

Dar aspek internal rumah sakt terdapat nga (ke vane perlu dikap yaino
strakiur, sistem dan budava organsast Seesdinr onsanesass rumah sakit pemerinlah
tagpropricre untuk mengadopsy stratet pemasaran Selain visi pemenntah bahwa rumah
sakit sehagai bagian dan struktwr pemerintahan, desain vang seragam dalam swruktar

oTpansast untuk diteragkan di berbapai lingkungan yane beragan menadi keodata.
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Faktor sestem yang jadi hambatan misalnya sistern manajemen sumber daya
manusia. Sistem rekrutmen dan mwinfenance yang birokratis, sistem pendidikan dan
iatihan vamg terhatas, stem pengegaiian dan insentif yang tidak kompetitif sera
penentuan subsidi rumah sakit yang Udak tepat guna.

Fakior sumber diya marena don budave organivas: sebagar sumber inerf
masalah misalnya muty; perilaku sumber daya manusia yang idak sesuai denpan falsalah
pemasaran, tesistensi tcrhadap pervhahan, besamya potensi konflik serta mentalilas
amitenur yang melekat padamya. Selain iu kepemimpinan yang tidak memadai,
kemampuan manajeral vang rendah serta komitinen terhadap organisasi yang lemah.

Selanjutnya berbagsi fakior intra organisasi vasg bersifal operasional dan yang
menjadi masalab dalam penvesuaian budaya organisasi untuk mengadopsi strateg

pemasaran rumazh sakit, dapat dijelaskan schagai benkul:

Fakior sumber dsyva manusia dan budaya arganisasi

Suwmber dava manusia adalab unsor dasar dan scuiap orpanisas. Masalah ini sudah
dihadapi para pemimpin berbapal organisasi pada masa laly, Pada saat ini masalahnya
semakin kompleks. Menumt Handoko, s¢jalan dengan perkembangan lmu pengetahuan
dan teknologi, tsu lingkungan dan hak awasi manusia, persaingan global maupun
perubahan cksternal lainnva, faktor sumber dava manusia 1clah menjads masalzh vang
paling penting dan solit (Handoko, 19931

Menurut Clarke, jika siruktur orgamsasi dibaratkan sehapai kerangka dan
organisasi dan proses yang berlangsung di dalamnya schagai sistem saral atav
infrastruktur oteanisasi, maka sumber daya manusia adalah darah dan ist perutoya

(Clarke, 1994:39). Oleh karena itn pemahaman mengenat sumber daya manusia sangsl
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penting karena dalam konteks perubahan organsasonal selain dapat sebagal tumpuan
perubahan mamun  sumber daya manusia dapat juga menpadi sumber kendala untuk
berubah. Tanp2 memabarm dan memobilisasi encrzl indridu dan kelompok profesi vang
wilibal, pembanguson budaya rumab  sakit yabg  heromentast  pemasaran  dan
implementasi pemasaran rumah sakil mustahil dapat benalan baik.

Semua rumah sakit pemerintah yane ada dipitmpin olch manaper dengan Tatar
helakang medis (doktery. Hal im udak memadai tanpa dibarengn upava proaknt untuk
menambah pengelabuan dan kemampuan managerial. Dan 54 dicektoe yvang menjadi
responden dalam pencliian kami, hanya satu saja vang bereniang stude 52 udang
manaemen rumah sakit dan scbaglan besamya hanya sanana kedokieran dengan
pembckalan vady nunimal dalam manajemen  Dnosamping it manzjemen SURSEE]
pimpinan rumah sakit pemenmtah selama i lebih berbasis pada ketentuan birokratis
berdasarkan wrutan  kepanpkatan, jabatan dibirokoasi sehelomova, masa kera d
lingkungan brokras), pendidikan ferrnal dan wnwe (vang lekib toa vaog diatamakany dan
pads mery spsrenr dalam organicas) vang sehal

Lok menganalises perubahan argamsasional dalam katunnya dengan pelayanan
kepada  masyazakal menorot Widedo sclavakova kwa melibat orcanisase  pemben
pelavanan sebagai suaty sistem dengan berbagat cicinya ¢Widodo, 199071, CHeh karenaova
perubzhan vang lerpad akibat masuknsa komponen biava (dalam ajud peralatan medik,
baban dan alat keschatan habis pakar, teknologi. obat, dan lain-dain sumber dava)
tcrmasuk hadimva kefompok provider lain dalam industri perumshsakitan bescna
herbava, mlar yane wmelekat padanva, mengakibatkan perubahan dafam berbapar dimenst

sistem |aionya. Thmensi yvang mengalams perubahan mesalnya dimenss peran spesifik dan
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konfigurasi, dimensi interdependensi, terelasi dan  interaksi, dimens  masukan,
transformas: dan keluaran, dimensi tujuan dan dimensi mekanisme pengendalian sistem
ofganisasi Tumah sakit. Perubahan dalam dimensi peran spesifik dan konfgurasi walaw
masih didominasi kedua kelompok profesi medik dan keperawatan, namun masuknya
kelompok profesi lain schapai akibat pengirunasn 1eknolegi membawa pervbahan dalam
cimensi 1ata hubungan (interdependensi, intetelasi dan inleraksi} antar elemen terkait
dalam proses produksi jasa pelayanan kesehatan.

Kelorapok pemberi pelayanan tradisional di rumah sakit tidak banya berperan dan
berperilakn bordasarkan pengetahuan, sikap dan berbagai nilai dasar profesinya saja
{yang sarat dengan etika profesi) letapi bersama dan dalam pengendalian mianjersh agar
menghasilkan kinerja optimal untuk organisasi tetap bertaban hidup dan berkembang
dalam keserasian dengan kelompok pemberi pelavanan lainnya. Rumah sakil kini telah
menjadi ndustni frdustry: Ay ari, vccnpornion, oF business, exp. one employing much
lahar and capital” The Merriom-Webster Pocket Dictionery) yang padat modal, padat
ekhologi ¢an padar karya, suatu bsrus vang semakin kompleks.

Persoalan karena di satu sisi, untwk kelanputan  hisnis atau  hidup  dan
Berkembangnva organisasi karcna memberikan kualilas jasa yang memenutu kebutehan,
harapan dar keinginan koasumennya dan mererima pembavaran secara funbal-balik yang
berkelanjutan) dengar mempergunakan segala sumber daya yang dimilikinya sebagai
suata industri yang schat, scmua jasa pelavanan rumah sakit harus dirumuskan oleh
manajemen.  lmplementasi konsep pemasaran vang terinteprasi membawa implikasi
bahwa keterlibatan pemmasaran izlah dalam sctnua tahap dalam daor produksi. Semua

kelompok atan orang yang terlibat di dalam proses ini memainkan peranan masimg-
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masing vang sama pentingnya i bawah kendall manaiemen. Oleh karena it sangat besar
peranan nilai dari fungst pemasaran dalam menjiwai kebyakan suatu organisasi, Menurul
$Stanton hatva mapajementah yang dapat menyediakan iklim. disiplin dan kepemimpinan
vang dibutubkan untuk sehuah program pemasaran vang berhasil (Stanton, 19935 18)
Berbagar hal yang berhubungan dengan produk harus dirancang oleh phak manajcmen
(berdasarkan kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen), dikuti proses produksi yany
mehibatkad seimia sumber dava vang tersedia. wermasuk semua profis swmber dava
manusta: medik, parsmedik dan yang laionya secara sctara.

B3 sisi yanp lain, proses produkse jasa pelayanan rumah sakd hatpir selalu
melibatkan kelotipok profest dengan kualifikasi tingg (baca dokter) Domioax peran
dokter dalam hubunean doktes-perawat-konsumen dalam proses preduksi-konsumss jasa
pelayvapan rumah sakit masih diwarnal onentass produk jasa pelavanan vang berkuahitas
dar sudut pandany kelompok profesinya saja. Kualtas jasa pelavanan rumah sakit lehh
ditekarkan dani ukuran profesi {eposentris] yang sccara subsiansial berpanpkal pada
peosedur medik dan wntutan cts protesional vang sudah berlangsung berabad-ahad
Iamanya dan pada menpekspresikan wiepras suatu konsep bare yakni konsep pemasaran
dalam semus meda cantai produksiogasa pelavanan yang saat ini wlah melibatkan
kelornpob profesi lamnva, Dalam hal im0 masih terdapat domunase hak dan wewenang
Oieh karema to rumah saket lebih menoeambarkan fhultur pekerja sosal’ vang
hgerakkan oleh nilai kemanusiaan profess medik dan anggota vang mengamalkannya
daripada dari pada suate “koltur bistis yang sehar vang mehbatkan berhagar profess

secara setara G bawah kendal manajemen.
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\Tal ini tidak akan menimbuikan masalah sclama semua sumber dava terkant untuk
memenuhi prosedur medik tersebut tersedia Lanpus batas dan dapat diperoleh dengan
mudah. Savangnva hampir semua sumber dayva yvang diperlukan untuk melaksanakan
prosadur  medik ini, sepemn peralatan penunjang  diagnostik, obat dan eknolog
kedoktcran lmnnva  semua diperdagangkan sesual imekanisme pasar. Do samlah wnk
perbenturan antara berbzeai mila kemanusiaan dan profes: medik dan berhapar mital
komersial dari sisten ekonomt pasar bebas vang dikendalikan oleh vang yang kini
mempengaruhi pengclolsan tumah sakit Profesi kedokieran terpapar terhadap bahkan
kadanp terbawa menpikuti godaan komersializast, etapi “fow far con we po? " (Marsctio,
20001, Hal i kerap kali anenimbolkan  kondlik dan ambeguttas peran dalam
relaksanakan prifesi medik de cumab sako, sekalipus sumber masalab dalan managemen
rumah saki vang pedu dicankan yalan pemecabannyva.

Ukuran profesional mengharuskan menjunjung tinggr keutamaan pada keschatan
penderita dan perpanjanpan usianya, Kesadaran etis yang demikian ini senngkali
menempztkan angpolanva sebagai yang paling tabu apa vamg dibutubkan konsumen
schingga mencintakan ketergantunpan hedup orang lan Sindrom dewa penolong
masih mendominasi penlaku preveder khosusoya kalangan medik dalam pelayanan jasa
rurreah sakin kit (Ferpandez, 1997 Tesis 861 Apapun vam: dikwiakan aleh dokier, pasicn
akan mennrotiova  (hocbby Logman, 20000, Cileh karena ite bubangan  produsen
konsumen du osem, memnam astlab Blermen Hadivan lebih berpola Svenikal vang
patcrnadistik’ (Heomwen HLK | 1998-46) Pomasaran cumah sakit dalam hal ini lebib
bermakna sebagai penvedisan  pelavanan produk bermutn menurut sudol pandanyg

profes madhb fonentas produk.
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Seharusnya, makna konsep permasaran bag para pelaku bisnis rumah sakit adalah
proses berlangsungnya hubutigan transaksi yang setara, berdasarkan informasi yang
memadai mengenai hal yang ditansaksikan (mfermed  comsend). dilakukan secara
rasional (dengan pertimbangan ekonomik), tanpa cksploitasi satu terhadap yang lain, dan
pada akhimya memberikan kepuasan kepada para pikak yang terlibat. Sustu pola vang
lebih “horisontal yang kontraktpal' (Hermien H.K | 1998:46)

Sementzra itu dalam membangun budaya orpanisasi yang dapat mengadopsi
kohsep pemasaran, penyediaan jasa pelayanan rumah zakit oleh manajemen selain
mehbatkan berbagal kelompok profesy bamgs jopa didasarkan atas kebutuhan, keinginan
dan harapan dan sudut pandang konsumen. Riset pasar di masa vang akan dzlang
mempadi kehargsan uniuk rumah sakit. Dengan cara i tumah sakil akan memycdiakan
jasa yang bisa memenuhi berbagai nilai pelanggan vang terus berubah {Astuti, 2001 ),

benurul Sulaeman, kelak muta rumab sakit tidak hamya ditentukan oleh rumah
sakit {manzjemen dan kaum profesional) sata tetapt tezutama ditentukan oleh pelanggan
{Sulacman, 1996) Antara kualitas menurul tuhtulan profesional dan kualita: menorul
konsumien harus ada semacam frode-off demul keberhasifan adaptasi konsep pemasarat
dan pembanpunan budava rumah sakit vang beroricniasi pomasaran. Bapaimana kiat
manajemen mengatasi segala kesemjangan il agar ierbangun sualy budsya organisas:
vang lebih menjamin mutu prodok jasz pelayanan kesehatan mamah sakit yang dapat
ditenima olech baik pelanggan imemalnya scodivi (kelompok prolesi medik, paramedik
dan profesi lainnya) maupun pihak pelanggan eksternal (pemihk rumah sakit, masvarakat
pehgpuna jasa tumah sakit, rekanan, serta berbagar pibak terkan)  demt kepuasan

bersama semua pihak yang terlibat, adalah suatu tantangan.
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Secara spesiik, komitmen mangemen sumbor dava manusia dan manajeren
operastonal (proses) yang bagaimana yang dapat menoptakan koruimen yang tingg dai
karyawan pada rumah saki, membangun budava  rumah sakil vang sesud dengan
tuntutan perubaban dan menghasilkan kivetia rumah sakil yanp g fanpa barus
mencrjang berbagal rambu cuka profesi medik vang (harus telap) menjade mlae mo
budava petavanan romah sakic?

Menurul Katler pada organisasi pencipla laba telab terbukdy bahwa sealn budays
vang kuat dun adaptit akan membenkan kbmerja keuangan atau keuntusgan Jangka
pamgang vang siznifikan bagl organisast (perugabant Walaupun sulit untok dwbah,
menurut pendapatiya bidava organisast dapat dibuar agar bersitat letnh mend gkptkan
kinema (Kotter dan Hesket, 199713 ), Deal dan Kennedy, dug penulis awat kajian budaya
orpanisast sehelum Kotwer dan Hleskett bahkan menpatakan hatvwa ™ Strowg € ‘efreres. fhe
Now O Ruie ' for Busetess Sueecess' (Deal dan Keonedy, 198430 Namun demikan
Schein dalam perkernbangan selanjumya dalam kapan budaya onranisas, mensatkan
bahwa budava organisasi dapat dibanpun dan kepenmmpinan adalab fakiar kunc dalam
membanoun budava suat oreamsas vang kuat dan adaptif st (Sehein, 1992 209)

Dan kapan mazalab emmnk dan berbaga wouan dan profamrmeny stedy dapat
dikatakan secara anekat bahwe umuk memperalech model eontik pembanzunan budava
rumah sakil vany beronentasi pemasaran diperlukan suaty pemahaman yamg lehih
mendalam alau sermacam diaenoss vang [ebih tajam atas berbagan vanabe! beriku, yaiw

1 budava rumeh sakin 2aat oy fexist v caiiere).

2. knena urganasasi dari herbagar perspekod nitkabi
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3, komitimen manajemen terhadap pembentukan ztau pembangunan suatu budaya
Organisasi,
4, komitmen indivicual terhadap organisasi,
5. berbagai faktor determinan terhadap komimmen individual pade orgamsasi,
seperiy
5.1 berhagai asumsi dasar karyawen tentang rumab sakit, dan berbagai mlai
subjektif karvawan yang sesuai dengan berbagai nilai rumah sakit
5.2, tingkat ketergantungan ekonomik karyawan pada rumah sakit
5.3. seberapa tingpi dan apa sa)ja jenis cita-cita atau idealisme karvawan dalam
bekerja di rwmah sakit, jenis dan seberapa besar motivasi dalam bekerja dt
rumah sakit, dan berbagai harapan karvawan dalam bekena di rumah sakit
dan berbagai karaktenistik individual karyawan rumah sakit.

Pemotretan  pads berbagai  variabel tersebut, terutama dapat membenkan
gambaran yang wiuh dan tajam ientang isi pennt atau budaya orpanisasi rumah sakit
pemenntah sam im, besena dinamika antar hubungan di antara berbagai vanabel tersebu
di atas.

Dari kajian-kajian ini dapat disimpulkan bahwa kendzla berkembangnya rumah
sakit pemmenntah vang berorientasi pasar, dipengaruhi ofeh berbagai fakior yang
berhubungan dengan aspek ckstemal maupun intermal ramahb sakit. Faklor ckstiernal
utama berhubungan dengan penganuh politik, hukum, kebijakan, eknologt dan kekuasaan
birokratik pemenntahan atas strukiur, sistem, dan sumber daya manosia scrta iklim makro

budaya eksternal yang mempenpgaruhi rumah szkit pemeriniah. Semua ini di luar kendah
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manajcmen tmah szkit, dan mengatasiova  hanya mungkin dengan  pendekatan
kekuasaan pemerintzh.

Lengan mengasumsikan bahwa penycbab cksternal ulama yang bersumber dari
suprasistem pemennlaban dapat diatasi dengan berbagai kebijakan baru fiy repulavion),
terutama akan dapat teratasinya bambatzn struktural dap sistemik yang ada dalam
pengembangan tumah sakil kabupeten. Perubaban imi dapat tenadi sepera setelsh
diputuskannya ikatan birckrask pada rumah sakit denpan dibenkannyas olonomi
pemenntahan pada unekal kabupaten dan olonomi manajemen pada tingkat msutusienal

rumah sakit kabupaten.

Masalah Teoritik:

Perubaban yanp cepat tidak dapat tenadi dalam budaya orgaoisasi. Hal im
disebablan penyesuaan sumber daya manusaa dan budaya organisas adalah jalur paling
keitis dan tidak dapat terjadi dalam semalam dan harus dirakayasa melaiui sualu strateg
budava {orgamsasi) terentu. Tidak berlebihan dikatakan bahwa stratew budaya 1m perlu
mendapatkan perhatian paling awal dalam perubahan dan atsu pengembangan umah
sakin kabupaten forganecoatonal development) du era reformast inl Sementara dissi
teontik kayian strategn (perubahan dan atau pengembangan budaya orpantsasi, khususnya
oreansast nirfaba masih saneat langka.

Cleh kacena 1u masalah teoriuk yang lak kalah pentingnya dalam perubahan
budava suatu arganisasi ialah bahwa dalam berbagal kajlan budava orpanisasi. khususnya
kajian budaya organisasi deiam lingkungan orpganisasi niclaba vane ndak menpgunakan

profitabilitas sebagar ukuran kinetjanva adalah belum diemuokanmya suetu mode] dalam
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membangun budaya suatu organisasi nirlaba yang kuat, tepatwwuna dan adaptif (unsur
kelcpatan dan kecocokan dengan lingkunpan atau situasi ekstemal organisasi), setla yang
mampu menunjukkan kinera mitlaba (bukan kevangan) yang tngg di lingkungan huﬂaya
ckiternal yany berbeds-beda Kajian ini penting sctidak-lideknya karcna 2 {dua) alasan:
pertama bahwa ¥ehadiran organisasi nirlaba perlu sebapar ekses kesenjangan yang
diciptakan oleh kegiatan orgamisasi pencari laba (Mdraha, 19977 ), dan kedua bahwa
bahkan dengan membantu hidup dan berkembangnya orgamsass mirlaba akan
memberikan faba hapi organisasi pencard laba { Drucker, 1995:257)

Oleh karepa untuk suatu perubahan budaya fewfivral revhaping) dan atau
pembangunan budaya baru fruftaraf Swilching) di rumah sakit pemerintah ke 2rah budaya
orpanisasl yang kuaat, tepat-puna dan adaphif serta berkinega tinggr dibuetuhkan suatw
model manajemes sumber daya maousia yang komprehensil. Demikian pula turtutan
perlunya peringkatan proses bisnis internal {produksi-konsemsi jasa) ramah sakit yang
hermuty sehingea dapat memuaskan konsumen dan semua pihak yang torlibat di
dalamnya, membutuhkan proscs belajar yang memakan wakin vang lebih fama dan
metaby berbagal upava rekayasa budava organisasi. Tradisi profesi medis yvang tua,
wadisi birokratik yang kaku vang masing-masingnya memiliki scjarshnye sendin,
berbagat asumsi dan rulzi serla pedoman perilaku vang berlzinan dengan tuntwtan bisnis
pcrumahsakitan  maderen  vang  béromentasi  pemasaran, perfu  dwdckati  dengan
menggunakan sualy model erenty yane menggunakan pendekatan perubahan paradipma
budaya (mrmisedy.

Femahaman yang menyeluruh atas karakler  berbapai subkultur yanp ada

icrnama laktor sumber dava manusia baik yang berasal dan berbagai lapisan atau level
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menejemen rumszh sakit maupun berbagai kelompok profesi yang saat ini terlibat di
dalam industri rumah sakit, di berhagai latar belakang utaya sksiernal rumah sakit
kabupaten yang berbeda, sangatlah peming dalam mendapatkan model 1. Suatu model
pembangunan dan atau pengembangan budaya rumah sakit yang dapat diaplikasikan
secara lebih luas di berbagai latar budaya eksternal organisasi yang berlainan.

Dengan memiliki pemahaman yang integral mengenal anatemi dan fisiplog
orgamsasi [model dinamika antar-hubungan berbagai vanabel dalam rangka integrasi
internal dan adaptasi ekstemnal dalam fungsi proses produksi jasa pelayanan) rumah sakit
diharapkan akan mempermudah inovasi pemasaran di rumah sakit nirlaba umumnya, dan
rurnah sakit pirlaba milik pemerintah berbagai kabupaten keta di [ndoresia khususnya

dalam era desentralisasi di bidang kesehatan saat ini.

1.3,  Permasalahan {Research (Questions)

Stratepn budaya orpanisasi yang berorieniasi pemasaran pada hakekatnya adalah
suaty strategi membangun budaya crpanisasi yang berwjuan untuk mencapei kepuasan
bersama antara para pibak vang ferlibat di dalam proses produksi-konsums {ransaksi),
dan kelanggengan porses transaksi (bisnit) itu. Prinsip vang mendasar transaksi, yaity
pula hubunpan yatg honsontal kontraktuel, hakekatnya merupakan jual-beli jasa antara
penjual jasa dan pembeli jasa. Manajemen hams dapat memjamin bahwa jasa pelayanan
mmah sakit yang dirumyuskannya adalah jasa yang juga bereici-cin : {11 bermutu merwrut
pandangan komsumen agar dapat memuoaskan konsumen-pelanegan eksiernal, dan (2}
menjamin wansaksi yang berkesinambungan antara rumah sakot sebagai pelakn wsahz

pemben jasa, dan konsumen-pelangean sebaga pemakai jasa.
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Sementara itu & dalam proses produksi-konsumsi jasa pelayanan tumah sakit
selalu melibatkan sumber daya manusia (karyawan ztau petugas) prolesional yang
egosenttis {Widodo, 1999), sehepai pelanppan internal yang hares pula dipuaskan
kebutuhannya Sebagai penvedia lapanpan kera, manajemen tumah sakit harus dapat
memuaskan semuea karyawan-penyaji jasa, mulai dari SATPAM, petuges parkir,
peneTima pasien ffronf office}, penenima telecpon, tenaga administrasi, iemasuk kelompok
profesi kesehatan (dokter-perawat-pasien) vang secara tradisional mendominasi perat
dalam hubungan segitipa proses produksi-konsumsi jasa 1iu seadin. Pemuasan im selain
melajui sistem imbalan dan insentif yang memadai, harus tejamin pula kebebasan dan
tegakiya berbapar nilai etik profesi, kepuasan kena karyawan, komitmen pada organisasi
schingpa dapat meninpkatkan produldiviias.

[n dalam pemasaran jasa pelayanan kesehatan yang bercin  high-conface,
customzed, den personral service, faklor proscs {procexsy penyajian jasa adalabh unsur
vang penting. Namun demukian adanva dominasi peran kelompok profesionsi dalam
proses i vang tergambar dalam pela hubungan vang vervkal-paternahstik erhadap
pihak lain selama ni, tidak sesual dalam budava organisasi yang beronentasi pemasaran.
Cratarm budaya organisasi yang berorieniasi pemasaran secara tormteprasi  fungsi
pemasaran ada pada setiap jeniang dalam daur produksi dan oleh karenanya setiap orang
yang icthhat di dalamnya mempunyal peranan vang sama pentingnva.

Jika secara tradisional substansi hubunpzn yanp melahitkan pola verlikat-
patemnalistik adalah prosedor medik, prosedur keperawatan, dan prosedur admisistratif
{manajemen moedik, manajemen keperawatan, dan manajemen “adminsittatil™) saja vang

melahirkan budaya peketia sosial dan budava bivokratik (ecdmmmstrotive characferistes),
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maka di dalam orgamsasi moderen yang berorentasi pemasaran hal ini tidak dapat
dipertahankan. Sebagsi suatu industni vang semakin kompleks, substans: hubungan dalam
daur produksi-konsums juga harus mehipali semua prosedur operasional lamnya sebaca
keseluruhan mata rantae produkst-konsumst (prosedur manapemen sumber daya manmysia,
finarsial, logishk, adminesteatil, i1

{ileh karena 1tu dalam budava orgamsas ramab sakit vanpg herorientasi pemasaran
hubungan antara borbags, mats ramai dalam daur produka-konsuyms harus berpola
hoogental-kontrakioal vang seiara, inovabd dan cesponsit tanps dominasi hak dan
wowenang salah satu pihak dan vang lebih beroriemasi pemasaran: suatu budava vanp
tebih mencerminkan kewirausahaan fenteproneral chorgciersics).

Untuk (tu diperlukan kKepermpinan dengan kKomitmen vang adekuat vang dapar
menciptakan dan atae membangun  budaya organisasi vang sangpuh, kondusiE, dun
adaptit wrhadap perubahan eksternal orgamsas melalul “sheran vedues' Hudava vang
dapat menjanin penerakkan aorma ataw pedoman tingkakh laku (kode cnk) bagi semua
prolex vany terithat di dalam proses produkse-konsumsi jasa keschatan  Budayva vang
berintikan standar ol bage semua profcsi dalam borperilaku dan berintikan berhaga
standar untuk berbagat prosedur vany ada di dalam kescluruhan operasional.

Sebuah budaya vang kuat menorat ezl dan Kennedy dapat sehagai pengunghit
vang dahsyar umnluk mengarahkan penlako Boedasa vang kuat mensrst kedua penatbis
ahan rmembanto karvawan mudaksanakan pekenaannva dengan seinakin bank, melalu dua
vara Ferlama, babwa budava vang kuat adalah schudh sistemn poraturan infonmal vane
memennee hagaimana mengpunakan wakiu dengan carg yvang paling elisin, dan kedua

bahwa budays vang kueal membuat orang merasa lebth mengharpar apa vang
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cdilakukannya schingga akan berusaha untuk bekera tebib keras. Kedua cara terschul

akan mempenparuhi produktivitas karyawan (Deal dan Kennedy, 1984:15-16). Budays

yang kuat dan adaptif yang menunut Kotler dan Heskett akan berpengarub pada kinerja

keuanpan jangka pamjang suatu perusaban pencari laba. Budaya ormansas: yang kual,

adaptif dan menghasilkan Kineda yang tinggs tersebul menorut Schein dapat dibangun,

diciptakan raclalue kepemimpinan dan kontitmen yang tinge.

Rumusan masalah :

1.

2.

10.

Disertasi

Apakah komitmen manajemen mempengarshi budaya organisas rumah sakit?
Apakah komitmen manajemen mempengarum kincja rumah sakit?

Apakah komilmen manajemen mempengaruhi komitmen individu pada rumah sakit?
Apakah kemimmen individual mempengaruht budaya orpanisasi ramah sakit?
Apiakah komiimen individual mempengzrohi kinera rumab sakic?

Apakah faktor asumsi dar nilai subhjektf indivdual bemengaruh pada komitmen
individual pada mamah sakit?

Apakah faktor ketergantunpan ckonamik berpenssruh pada kamitmen individual
pada tumah sakie”

Apakah fuktor psikegrafi individu berpenparuh pada komitmen individual pads
rumah sakir®

Apakah budaya rumah saki mempengarche Kingrja rumah sakie?

Apakab Kiner rumah sakit berhubunpan dengan “kinerja klasik™ nomah sekil?
Apakah dapat dibanpun model teotitik (tcorrtisasi) atas boerhapai vanabed {faktor

determinan, komitmen individual pada rumah sakil, komitmen manaemen, budava,

dan kincrja rusmah sakit)?
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l.4. Tujuan Penelitian
Ld.t, Tujuan umum

Mencerman perubahan global pada iklim makro yang berhubungan dengan 1su
keterbatasan sumber daya alam. kemajuan teknolopi, tunlulan hak arssi manuasia,
perlimdunpan konsumen dan berbagai pernbahan kebijakan sera tekanan persampan
dalam sistem chkonomi pasar, kita dilantut memihki visi yang jelas dalam pengelalaan
organisasi haik vanp pencipta laba maupun vang nirlaba, Fksistensi dan pertumbuhan
organisasi termasuk oTpanisasi pemeriniah sepetli rurmah sakil-rumahb sakil pemerintah
ditentukan oleh kemampuanova untek beradapuasi terhadap perubaban hrgkungan
tersebut, terutama kecenderungan ke arah orgamizasi vany berpusat kepada pelanggan
{berorentasi  pemasaran), sehingga selain memperoleh  legitimasi dan dukungan
pemennmian e dukunean dan pelanggannya, Pukunpgan ekstema] dari pemenntah
sebagar permik melalue berbapai perangkat kebijakan vany kondusif bapi keberhasilan
suatu movasi, jupa kemampuan manajemen dalam mefakukan mdceras iolemal.

Pemasaran sehagal sualu sirategl yang beromemtasi kepada pelanppan dapat dan
harus diadopsi odeh semua organsasi, melalol perubahan intemad vange dapat tetjadi
dengan bertumpu pada baik strektur, ssterm, maupun sumber dava manusia dan budayva
orgamsasiova Untuk mencapsi perubahan yang efeknl dalam mengadopsi konsep i,
Mika perubahan vang benumpu padzs sumber dava manusia dan budays orcanisasi adalah
faklor kuncr tceutama du dalam pemasaran jasa rumah saket yanyg berfokus pada kepuasan

konsumen-pelanggai,

sehubungan dengan semua hal tersebyt maka tujuan umum penelitian i adalkah;
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1. Mempelajan hudaya organizasi Rumah Sakit Umum Pemenintah Kabupaten Kota,

?. Mempelajan kinerja Bumah Sakit Umum Pemerintah Kabupaten Kola,

3 Untuk mempelajan komitmen manajemen pada budaya vang beronentas: pemasaran,
meliputi berbapai paradigma manajemen (eturagement rindset) yatu:

{a). paradigma manajemen mengenal pelanpgean

{b). paradigma manajcmen mengena perubahan

{c). paradigma manajemen mengenal sumber dava manhusia

{d). paradipma manajemen mengenal peningkatan mute berkelan)utan.

4. Mempelaiari kamitmen individuai pada mmah sakit.

5. Mempelajan berbagal (zktor determinan terthadap komitmen individu tersebut,

6. Mempelajari perbedaan berbapai variabel tersebut di atas dan herhagai perspektil
menggunakan pendekatan analisis multi level: {a) perspeklif wial responden, (b)
perspektif wilavah lingkungan budava eksternal yang berlainan, (c) perspektif
ketompok profesil vang berlainan yvang bekena di rumah sakit, (d) perspektit berbapa
leve! {tingkat} mangjemen, (&} perspektf wial rumah sakit

7. Mempelajari antar-bubunpganr bethagai vanabel {bangun teori} dar berbapas
perspektif mengpunakan pendckatzn anahsis mualu level (ad perspektif tatal
respunden, (b1 perspektf wilayah, {c) perspektif kelompok profesi. (d} perspekul’
tevel manajemen. (e perspekiif tolal amah sakit dimana rumah szkil sebagar wnt
anmualisis
Denpan  pendekatan  inl dibarapkan akan ditemukannya svatu model yang

memibuktikan bahwa dengan komitmen manajemer pada budaya vang beroricniast

pemasaran akan mempercepal perubahan budaya organisasi rumah sakit saat i {existing
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cubture) ke arah budaya organisasi yang diinginkan (expecting cufrure) yang sesual

dengan tuntulan perubahan, baik secara langsung maupun melalui berbagai faktor

determinan yang dapal meningkatkan komitaen individu dan kinerja rumah sakit.

1.4.2. Tujuao khusus

I Mempelajan pengaruh kamibmen manajemen untuk membangun budaya yang
berorientasi pemasaran terhadap budaya organisasi rumabh sakal.

2. Mempelajan penparuh komitmen manajemen untuk membangun budaya yany
beromentasi pemasaran terhadap kinega grganisasi.

3. Mempelajan pengaruh komitmen manajemen untuk membanpun budaya yanp
berorientas: pemasaran terhadap komitmen individu,

4. Mempelayan penparuh komtmen indiidual terbadap budaya rumah sakit.

5. Mempelajani penparuh komimmen individual (erhadap kinerja tumah sakit.

6. Mempelajan pengaruh faktor zsumsi dan nilan subjektif mdividual terhadap komumen
mdividual pacta rumah sakil.

7. Mempelatan penganuh faktor keterganmungan ekonomik terhadap komitmen

individual pada rumah sakit.

ol

. Mempelgan pengarch lktor paikografi individu techadap komitmen indnidual pada
rurnah sakit.

2 Mempelajan penganih hudaya arpanisasi ramah sakil terhadap kKinerja rumah sakic

1. Mempetayan hubungan antara kinerja rumah sakil dengan “kinena klasik™

1. Membangun model teornitik (teoritisasi) atas berbapal vaniahel yang diteliti dan

berbagai perspekitif’ (a) wotal responden, (b) wilayah perelivan, (¢} kelompok

profesional, (d) level manajemen, (e) total umah sakit (sebagat satu unit analisis).
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1.5. Manfaat Penclitian

1.5.1.

(1}

{2

(3)

(4}

(5}

{f)

(7]

(&)

{9

Disertasi

Manfaat teoratik

Sebagai sumber intormasi ilmiah mengenai profil dan kekuatan budaya fexisamg

cuifure) rumah sakil pemenniah saat ine.

Sebapai sumber informasi ilmiah mengenai profi] dan kekuatan komitmen
mdividual karyawan terhbadap rumah sakit yvany menjadi tempainya bekerja.
Sebagar sumber informasi ilmiah metgenai berbagai faktor dewrmunan terhadap
komitmen imdividuad pada rumah sakit

Ditemukannya berbagai paradigma (sub-vanahel) dan komitmen manajemen
sehagai ditnensi vang mewamai pembangunan budaya ergamsasi ramah sakit
vang berorientasi paada kepuasan ppelanggan {oncnlas pemasaran).

Tersusun sualu pergelasan iloiah adanyva penyarub Jangsung maupun bdak
tanpsung komitmen manajemen {pada pembangunan budaya yang berarientasi
pemasaran) tethadap kinerja ramah sakat.

Tersusun suala penjelasan ilmiah adanva peoparuh komitmen individaal terhadap
budava rumah sakit

Tersusunnya suatu penielasan ilouah adanya penearoh komitmen mangjemen
{pada pembangunan budaya vang beronentas) pemasaran} terhadap komitmen
individial pada rumah sakit.

Tersusun sualu pengelasan ibmiah adanya pengaruh komitmen mdividual pada
kinerja ramah sakit baik langsung maupun tidak langsang

Tersusun suata penjclasan ilmiah adanya pengarub asumsi dan nila subjekhf

individual terbadap komitmen individuat.
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(10}  Tersusun suatu penjelasan Umizh adanya pengaruh ketergantungan ekonomik
lerhadap komitmen imdividual

{11)  Tersusun suat penjelasan ilmiah adanya pengaruh psikografi terhadap
komitmen mdividuzl

{12} Tlersusun suatu peniclasan ilmiah adanya pengaruh budaya nimah szkit terhadap
kinctja rumah sakil

£131  Duemukannya suat model teoritik diapmosis budaya orcanisasi rumah sakit
nitiaba untuk pengembangan oreanisasi rumah sakil kabupaten desn peningkatan
Kinet|a.

{14}  Disamping ilu, pengpunzan molti fevel anodyais dalam penelitian inl akan
memperkaya informasi mengenai pecbedaan hasil pengukuran berbagal variabel
vany diteliti dars berbagai perspektif. Pengpunaan pendekatan analisis mul level
jupa akan memperkaya teonitisas berbagal konsep atan variabel yang ditcht:
dengan dibasi kannya berbzgal model konscptual dispmesis budaya organisass

rurmah sakit pemenintab vang dibarapkan dapat meningkatkan kinenanya.

1.5.2. Manfaal prakiik
{1} Sebagal masukan bag pengembangan kepeminpinan dan kKomilmennya serta
mangemen sumber dava manusia, dalam proscs saji-pakal jass rumah sakil
vang appropriole dalam rangka mengubah budaya feadiure reshaping alan
raembanyun budava fordiwre duildirigy bany yang kuat integrast micmalnya

frrferaclly drovent,  tepat-punz dan adaptil’ yaule buerpusat peda kepuasan
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berbagai kelompok koasumen-pelangpan festernadly focused), suatu budaya
yang berorientasi pocmasarm.

{23 Di samping itu juga sebagai masukan bagi manajemen rumah sakit pemenntah
kabupalen kota dalom menpadaptasikan dan atau mengintegrasikan berbagal
nilai ckonomik (komersial) dan nilai etika (moral) medik secara hammonis
mefalui suaty model rekayasa budaya organizasi menjadikannya budaya
rumah sakit pemenniah di masa yang akan datamr.

{3} Sebagai masukan bagi kehijzkan vang berhubungan dengan restruktursasi dan
reotganisasi sistem pelayanan kesekatan di kabupaten schubungan dengan
desentralisasi palayananan keschalan seat inl sena sebagai masukan bag
perubahan sistem opetasional yang lehih sesuai denpan strategi inevasi
pemasaran di rumah sakit pemenntah.

{4) Dengan ditetmukannya berbagai model peogembangan organisasi mumah sakit
dengan pendekatan poerubaban syedsed (budaya), ke arah budaya yang
berorientas pemasaran, melalui peningkatan komitmen manajemen, akan
membenkan poluang pilihan bag, para manajer berbagal RS Kabupaten vang
sedang mereformast dirl untuk menggunakan berbagar model temchut.

{3) Pendekatan multi level memberkan disgnosis yang lebeh akorat terhadap
organisasi. Hal fm memberikan mantaat langsung dan praktis bagt setiap
rumah sakit vang ditelin untuk menangpapi hasil survel ini dengan membuat
progmam pengembangan organisasi forgemicational development), Khususnya

pengembangan budava orpanisas.
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(6) Akhimnyva dengan mempelajasi budaya dalam skala keeil {organisast), terutama
adanyz berbagai hal yanp dischut “coverr culture” {asomsi, nilar dan
kevakinan dasar) membanie kia untek memahami berbagal phenomena
budava yang itderawi - tampak - kasat mata { g ceffure alan overe
credtwre tidak hanya dalam skala ke eosebut (organisasi] namun juga dalam
skala besar varu budaya dalam pengertian yang lebib Juas. tiab ini akan
memperkaya pemabaman kila lerhadap becbagal macam penlake yany
ditunyukkan oleh berbagai orang dar berhagai Taar belakang budava vang
Perlainan dalam masyarakat kita vany muln budava. Pemahaman mi akan
memperkaya dan memingkatkan muts telasi antar anuesia-kita  dalam
berinteraksi dengan orang lmn dan Berbagal budava dalam dunie yany

semakin lanpa hatas jarak dan wakio saat imi.
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BAB2

TINJAUAN KEPUSTAKAAN

2EGambaran Umum Perumabsakitan Di Indonesia

Disertasi

Rumah sakit pertama di Indoncsia dimualai wciak sebelum kemerdekaan oleh
organisasi dapang Belands (V07 pada tahun 1618 yvanz mwla-mula berfungsi
sebagal tempat penitipan orang-orange salit, lemab, orang vane sudah fanjut usia,
muskin, orang pila dan kadang-kadang penjabat (Heuken, 1979: 2327 Dipandany dan
aspck scjarab, menurst Trspantore, sistem masajemen rumah sakil tergantung dari
kebijakan politik pemenntah dan masa ke mase sejak zaman kolonial Belanda.
Fumah sakit yang didinkan pemerinlah kolomal semula bermaksud wmluk memjaga
kepentingan kesehatan lenlam, pejabat pemenntahan dan karyawan pernsahan. Pads
akhirabad XX, karena kcbiiakan pelitik balas budi dan gerakan keagamaan Knstiang,
rumah sakit muian beronenlasi pada pelayanan masyarakat omum sebagal bagian dan
pelayvanan kesgjahteraan masvarakat Irisnantons, 20020,

sctelah  kemerdekaan duma porumahsakitan menjadi perhatian pemenntah
dengan didinkannva rumah sakit vang dikelola lanesiuog olch pemedntah pusat
(Depkes), Badan Usaha Milik Megara beberapa departemen. TSI dan POLEL, swasta,
maupun vaog dhkelolz oleh pemerintak dacrah (Pemda) baik Pemeniniah Daecrah
Propunst maupun Pemenntah Dacrab Kabupaten 7 Kola, Banyak v antaca rumah sakit
ptmenntah terschut adalah kelanjotan ataun sekedar perubaban kepemilikan dafi
berbagar tumah sakit yany semula ddinkan untuk  kepentingan tentara dan

pemerintah kotomial dan oleh gerakan keapamaan Kristani, Sampai saat ioi,
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pertumbubap tumah sakit di Indomesia berkembang pesat, tenumtama sejak
dihﬂﬂukmnya kebijakan polink pemerimtah  melah  Permenkes Mo
S4/Membkes/Perl/ 1990 tentang pemilik rumah sakit swasta. Kebijakan in antaca Jain
memboichkan pemilik rumah sakit swasta adalah sefain perorangan, kelompok, atay
yayasan sebagaimana yang diatur oleh Permenkes No. 92071986, juga adaiah *badan
hukum lainnys’ Tabel berkut ini menggambarkan pertumbuhan rumah sakit di

Indonesia sejak tahum 1995 sampai dengan tahun 2000,

Tabel 2.1,
Pertumbuhan Rumah Sakit di Indonesia
1995 1997 1993 2004
MILIK JOMLAR | JUMLAH | JjUMLAH TUMLAH
RS TS T R RS T
NEGRI 595 | 79443 | 599 304D 6077 80629 | 505 |  80.667
SWASTA 47T IBEE3 | 490 41506 s11] a2s5390) sso|  asEs¥
TOTAL 1075 | 118306 | 100 | 121996 | 1043 | 1HL1ER ] 1LM45 | 125504

Sumber Dephes BRI

Dan tabel tersebut kelthatan bahwa pertumbuhan rumah sakil pemenntah beserta
jumlah tempet fidurmnya lebik lambat dibandingkan dengan perumbuban rumah sakit
dan jumlah tempat tider dami pihak swasta. Bahkan rumah sakit pemerintah
pertumbubgnoya negatif, karena dari jumlah 598 buah pada tahon 19595 tingeal tersisa
585 pada tahun 2000, meskipun dilihat dan jumlah tempat tidwe metgalami kenatkan
scbesar 1.224 buah TT dalam periode yvang sama. Sebaliknya rumah sakit swasta
bertumbih dari 477 pada tahun 1995 dengan jumlah tcmpet tidur 38.836 buah

menjadi 550 rumah sakil denpan 448337 TT pada ahun 2000.
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Gambaran selenpkapmya mengenai rumah sakit di Indonesia batk mengenai

kepemilikkannya maupun jenisnya sampai dengan tahen 1997 dapat dilihat dan tabel

benikol ini.
Tabel 2.1,
Kepemilikan Kumah Sakit dan Jenisaya Di Indonssia
Tahun 1597
, FEMILIK ~_ JENIS RUMAH SAKIT T TOTAL
'. UMUM | iwa T RHUSUS
* Pepkes Pusal 15 3] 4, . . &
Propinsi . 42 3 19 6
Kabupaten / Koia B 285 - 5 283 |
Militer f Folisi L 2 13
BLRIN 64 - T es ]
Swasia 351 is FE 491
FTOTAL 273 4 168 . L0

Sumber RKeformasi Penomabhsakitan Indomests, Dekes B — WSO, 2000

Selain terbagi atas mumah sakit umum dan khuses, untuk rumak sakil umurn
pemennotah diklasifikastkan pule berdaszrkan jumtah tempat tidur dan jems spesialisasi
atau kemampuan pelayanan medik yang dapet dibenkan oleh suatu rumah sakit. Menunn
pembagian i dikenal R5U Kelas A, B, C dan [, Pelayanan medik di rumah sakit umum
kelas [ dibenikan oleh dokter wmum dan pelavanan spesialistik dalam pumlah werbatas.

[n rumah sakit umum kelas C dapat dibenkan pelayanan spesiahisik dalam 4
fempal) jenis, vaifu pelavanzn spesialistik bedah, spesialistik kebidanan dan penyakit
kandungan, spes:alistik penyakil datam dan spesialistik anak yang dilenpkapi pelayanan
spesialishik radiologl, anastesi dan patologl (laboratonum)} sebagai pelayanan medik
penunjang,

Rumah sakit umum kelas B adalah rumah sakit umum yang dapat membertkan
pelayanan medik spesialisiik  lenpkap, bahkan dapat memberikan pelayanan sub

spesiahistic tertemu. Pada mymah sakit umum kelas A dibenkan pelayanzn medik
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spestalistik  Jengkap maupun sub sprsmbisuk dalam jumlah yang lchih banyak
dibandingkan dengan rumah sakit umoam kelas 3,

Dengan  berkembangnya ilmu dan wknolem diagmostik maupun penyembuhan
dan perawatan penyakit, rumah sakit tidak hanya sebagar insiitusi yang menckankan seg
sosral saa tetapr memperhatikan pula berbagai aspek admumstranf dan ekononmik
{efisicnsi, dsh}. Salzh salu ukuran chsicnsi pengelofaan rumah sakit menggunakan Umgkat
penpeunaan tempal idul atau Hed Clocupancy Roate (RO

Gambaran umum tingkal pemaniaatan mmah sakit umum pemerniniah de Indonesia
antara tahun 1988 5.d. tahun 1997 dapat dilihat dalam tabel 2.3 berkut mm.

Tabel 2.3
Angka FPenpgunaan Tempad Tidur Rumab Sakit Lmom Pemerintab
Tahun 1948 — 1997,

i Kelas . Angka Fengrunaan Tempat Tidur (E{E)
R3L i i L . , : or_afs R
[ 1988 O LOEO 199G ¢ 1991 | (992 i 1991  1%94 gas [ oee T ogedl
A0l gent ms! st sl o7 s0a. ele. 62l w05l Wi
TR TR e ezt el ey el wiai TezaT eza] Teie
eV wew T TEIFT Eae dkal Sad i Saa ) s5AY s1a | S54)  333 )
| 453 44E ] 4500 an1, 4A aze a0k Al 418 a6l |
1

Total, $6%| %0, 4761 AT%1  RED | 554 65,8

LEES . .2, 68, 3.5
Sumber Beformisst Feernahsakitae Tndenesia, Tephkes RT - WEICE, 200HD

2.1.1. Rebijakan perumahsakitan di Indvnesia

Fungsi rumah sakit berheda-beda sesuwar tarat’ perkembangan swite nepara, sumbet
dava yane wsedia, sstem pelavaran keseshatan vang dianat, siruklur dinas keschatan dan
berbapar fakior lan (Heoken, 1979 204 D [Indonesia kita belum menentukan sistem
pelayanan keschalzn, khususnya sistem ckonomi keschatan vang dianul apakah bersitat
sosial, ekonomik atau bersifal somockonomik. Mamun demdoan lungs ramah sekst di

Indonesta, sebapaimana dapat dibaca dan batasan penpertian mamah sakil menprul BH?

Disertasi Pengaruh komitmen manajemen ... H. A. Fernandez



ADLN - Perpustakaan Unair

3%

“ . an integrai pari of a seciol and medical organizatton, the functen of

whick ix to provide for the population complete healith care, both curative

arntd preventive and whose oul patient services reach ot 1o famify and its

hame ervironment. the haspital i also a cenire for franing of heafth

warkers and for binsockd research” (Soeprapio, 1983:3).

Kchijakan perumahsakitan di Indonesia menwul Soejitno dkk hams mengacy
pada berbagai nilai dasar Departemen Keschatan yang mengacu pada semua nilai dasar
sebagaimana tercantum dalam Pancasila, bindang-undang Chasar 1945 dan UL Ne. 23
tahun 1992 tentang Kesehatan, Berbagai nilai dasat yang patul dianut oleh seluruh rajaran
rumah sakit di Indonesia baik swasta nirlaba, swasta mumi yang beruyuan mencipiakan
laba (for profity maupun pamerintah menerat Soejitno dkk adalah bak (Deklarasi PBE
tanlang Hak Arasi Manusia tahun 1948 dan Pasal 4, UU No. 23 tahun 1992), kewajiban
(Pasal 5, ULl No. 23 tzhun 1992), tugas ( Pasal &, 7, dan & UL) No. 23 1ahun 1992) dan
tanggung jawab {Pasal 2, UL No, 23 tahan 1992). {Soejitno, dkk: 2000, 76-77F),

Berdasarkan berbagar sumber nilai tersebut di ataslah suam kebijakan perumahsakitan
di Indonesia seharusoya dimomoskan oleh pembuat kebygakan  Secara gans besar di
lndonesia lerdapal 3 (hga) kebijakan pokok perumahsakitan, yaitu kebijakan rumah sakit
pemernintah sebapai unit swadana, kebyakan rumah sakit pemerintah vang tenkat
ketentuan kevangan fOW, vang saat 1o sudah tercakup dalam kebipakan desentralisasi
fiskal dan kewenangan bidang keschalan, kebipakan rumah sakit swasta dengan badan
hukum yayasan {ron praficl dan kebijakan rumah sakil dengan badan hukum perusahan
ffor prafity, Ferakhir muncul kebijakan vang disponson oleh Departemen Keschatan

tentang rumah sakit pemenntzh sebagar Poresahaan Jawatan {Penan).
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2.1.2. Fopulasi ramah sakit peacrintah kabupaten di Kepolausn Nusa Tenggara

Menmurut sumber Departemen Keschatan, & provimst-provinst kepulausan Nusa
Tengnggara terdapal 23 rumah sakil kabupaten kota tersebar & 14 Kabupaten dar saty
kota di provinst Musa Tengpara Timur, B kabupaten kota di provinsi Nusa Tengeara Baral
dan % kebupaten kow di provinsi Bali. Hampir setiap kabupaten memudik sebual rumah
sakit kecuali kota Kupang, kabupaten Lembata dan kabupaten Eote serta kota Kupang.
Kota Bima dan Mataram sera kabupaten Lombok Baral di provinst NTDE adalah 3
kabupaten kota vang bdak meouilikn rumah sakit scndin. Di Bali hanya kabupalen
Badung vang belum memiliki rumah sakit sendirt i kota RKupang dan kota Mataram
terdapal masing b remah sakit provinsi schapai pusat tujukan di kedoa provinsi. Di kota
Denpasar terdapat 1 momab sakin umum pusat vang seban sebagal pusal rufekan di
pravins Bali jupa Berfungs: sebagai rumah sakit pendidikan dokter freachung fospitofl.

Keduapeluh lima rumah sakic umum kabupaten terseban tersebar di delapan pulau,
masing-masmg. pulau Flores {3 B8} pulaw Alor {1 RS, pulaw Timor (3 RS}, pulay Rote
t1 BS}, pulau Sumba {2 R5), pulau Sumbawa (3 R5). pulaw [ombok (2 BS), dan pulau
Bali (& BS). Selureh rumah sakit umam tersebut adalah milk kabupaten kota di tempat
dimana rumah sakit tersehut borada

In samprng e, menurut swmber Departemen Kesehatan terdagat juga cumah sakat
pemenntah yvane dimmliki ofeb TN atau POLRI dan ruomah sakit swasta 0 N7 selain
17 R5U kabupaten dan 1 RSU provinsi terdapal masing-masing 1 BS54 TH] dan POLRI
scria & mamah sakit swasla keagamasn., [ NTE selain 5 RSL kabupaten dan 1 KSL
provinst lerdapat pula | RED milik TNE 1 RS Kusta milik proviosi, 1 RS Kuosia milik

kabupaten Bima, 1 RS Jiwa milik Dep Kes sena 2 R3U swasta keagamaan. Di Bali selain
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§ RSU milik kabupaten kota dan 1| RSUP milik Depkes tersebut terdapat pula 2 RSU
milik TNI, i RS Jiwz milik Depkes, | RS Kusta milik Pemda Provinsi, dan 16 RSU oilik
yayasan.

Gambaran selengkapnya dan keduapuluh lima RS kabupaten kota di keuga
Provinsi tersebut dapar dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 2.4
Dafar Populasi Rumah Sakit Umom Kabapaten Kota di
Provinsi Nusa Tenggara Timur, Nusa Tenggara Barat, dan Bali

NO NAMA JUMLAH | FTIFE | HWAB-KOTA - PROVING]
RUMAH SAKIT UMLM TT Ry ! PEMILIX
1| RSU RUTENG 69 | MANGGARAL - NTT

|2 | RSUBAJAWA F ) 60 D | NGADA - WNTT
3 | RSUENDE L C | ENDE-NTT_

4 | RSU TC HUILLERS Y5 € | SIKKA-NIT .

_ 5 i REULARANTLIKA e w D_ | FLORES TIMUR- NTT ]
6 | RSLF KALABAHL 73 D[ ALOR-NTT )
7| RSU ATAMBUA y 6 C . BELU-NTT
% | RSU KEFAMENANLG N T | TIMOR TENGAH LTARA-NTT
9 |REUSOE  _ &0 Iy | TPMOR TENGAH SELATAN-NTT |

10 | RSUTBA'A ~ 7 D | ROTE NDAD - NTT

11| RS0 UMBLU RARA MEHA | 70 It | SUMBA TIMUR-NTT
12 | RSU WAIKABLBAR T D | SUMBABARAT-NTT
13 | RS SUMBAWA " S ¢ | SLMBAWA BESAR - NTB
14 1RSI TMOMPL . Gl | DOMPL - NTE
IS | RS ATMA | C_|BIMA(KAR)-NTR |
16 | RSUPRAYA oo i € | LOMBOK TENGAH-NTR _
17| REU SELONG 117 €__: LOMBOK TIMLR-NTB
18 [ RSUWANGAYA 154 C_ DENPASAR (KOTA) BALI

|15 | REUNEGARA ~ 08 | C 1 JEMBRANA - BAL -

' 20 | RSO SINGARALA 227 B | BLLELENG - BALI

21 | RSUAMLAPLIRA_ 75 | KARANGASEM- BALL
22 . RSUSAMNIIWAN 1] C__ | GIANYAR - BALI B
231 ' RSU TABANAN 170 C | TABANAN - BALI

| 24 1 REL BANGLI ! 54 r BANGLI - BALI
25 | RSUKLUNGKUNG | 133 € | KLUNGKLNG - BALE

Sumber Deparietien Kesehatan Repubiik Indonesia
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1.1. Budaya Organisasi

Kultur atau budaya adalah sesuate yang sangat kompleks, kompleksitas dan
pendekatan muli dimensionzl adalah ¢ khas dalam pembahasan mengenal budaya.
American Heritage Dictrenary mendelnisikan badaya sebagaimana yang dipehik oleh
Eotier dan Heskeft sebagan:

“the totality af sucrafly tramserted behavior patterns, aris, beliefy,

restrtutions, und afl others produwcis of human work ond  Hionght
characterisfies of o comempity or popwluiron ™ (Kotter dan Floskett,

199347,

Seberarnva budava tersusun berlapis-lapis. Menwrut para ahli, scbagaimana
dikatakan Hans J. Daeng, setiap kebudayaan paling sedikit memilik tga wwud, vaitu
pertama wujud kchudavasn schagsn himpunan pagasan, Redwa wujud kebudayaan
sehapal seyumiah perilaky vang berpota dan vanp ketiga adaiah wujud kebudavaan
schagal sckumpulan benda alau artefak. Sebagal kumpulan pgagasan budava ndak
kelihatan, abstrak LDralam wujud ini ia disebut cwffured spsienr 21au sistem budaya dan
disebut covers cufire. Dalam wujud yang kedua kebudayaan dischut socwd system.
Wwiud ketiga dan kebudayaan dischut sebogal kebudayaan fisik alau physical culfure
Wojud budave vang kedua dan kenga dsebut puea avert cudture {Daenp, 2000 46).
Secara lebth nne sehagaimana dijelaskan oleh Sutrisno Had § [991:20)

“yvang kchhatan di permukaan adalah lamsan produk budaya alau anefak

dap kreast seperti teknologl, kesenian, nyanyian-nyanyian, berbaga cenla

rakyal, upacara, adat kebiasaan, lambany dan sebapainva lamsan di

bawahnva adalah berbagar miar budaya yanp mencotukan kaidah apa

vang baik can benar dzn apa yanp tidiak baik dan bdak benar. Pada lapmsan

vang paling dasar terdapat herbagal asumst budaya, yaitu pandangan dasar

mengenal hubungan dengan hnpkungan, sepert hakekat kenvataan, wakt

dan ruang, hakekat manusi, hakekat kepiatan manusia Jdan hakekal
hubungan kemanusiaan”
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Teminolom ~hudava ofpanisas” dimunculkan pertama kali sebagal kapan
akadenrik di Amerka Scokat oleh Peltirrew pada labon 1979 dalam wlisannya yang
dimual  Admnsiraiive Soerce (uorterty dibawab judul O Sradyinge Crgerizanoral
fubiwres” (Andrew M Pattiprew, (979 Menumt Holstede, weominolow yang sama
datam beotok singular wlzh duzunakan oleh Blake dan bMouton {Rabert &, Rlake dan fanc
S5 Mouten: The Managerad Ooerd ) Houwston, TXCulf] pada ahun 1964 upluk
mengeambarkan apa vang dinamakan kb dclnmaces oteamsax, Teominalin yang
keroudian letnb akrab dikeoal dengan “corporate culipee” sesongeuhova telab
dilakaskan oleh Sihacreweg dan Allen pada tabun 1976 samun menjadi lebih popoler
setelah pada thun 1982 penulis-penutis Deal dan Kennedy @ eporete Cwlrares: The
Rreex wned Rowels of Corporete fofe ™) dan Peters dan Watcrman's dfr Search of
Frecflencej mempublikasikan karvanya (Holsiede, dkk, 19901

Budava porisabasn @ erpeorate { winrey menuntt Ndraha adalabh aplikasi dan
budaya orgamisasi di tingkat badan wsaha, Menum? peodapatnya dalm teon onzansas,
prganisasi sebagl alat untuk menpupayakan dan memenuohi kebutohan manusia yang
semakin banvak denpan sumber vane semakin wrbatas, mempunval b funes, dan oleh
karenanva moemilkn g sosok Merioene sebaral alat menciptakan odai tambab vane
schmepi-tnemmya vadu oteansast prosdusen. badan wsaba, penusahaan, pencepla laba
Fada Fungst orpamsast vang boodo terdapat mekamsme untuk mengurann kesenjangan
vang dinkibatkan oleh sosok pomama vaity borbapar oreansas sosal, worlaba, fada
funsst ketrper schagai peneendali, peogatur werhadap proses dan produk fungsi pertzma
dan fungsi kedua vang diwaki i oleh berbapa lembapa negara dan ongunsas pemenntah,

Denpan demikian dapat dipelajar berbapai sosok budaya oceassage yakoi hidaya
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organisasi perusahaan, budaya organisasi publik, dan budaya organusasi sosial (Ndraha,

1997; 7-8).

Dalam kejian budaya orpanisasi adanya tiga lingkatan budaya dalam organisasi
jupa diidemifikasi oleh Schein. Dalam bukunva baik edisi periama (1985) maupun kedua
{1992} Schein mengidentifikasi masing-masing tingkat scbagai berikut: pada tinpket
pertama lerdapat attefak: persomal enactment, perilaku yang dapa dilihat dan didenpar,
teknologi serla seni, seremoni dan lambang. Pada tingkat kedua terdapat berbaga nilai
vang telah tenyi dalam kelompoknya dan menjadi pegangan hidup bersama. Keberadaan
lapisan ke dua ini lebik disadani datipada yang ada lapisan ketiga yaitu berbagai asumsi
dasar vang tidak tampak. tdak disadari keberadaannya dan tak perlu dipersoalkan adanya
fraken for gramied).

Model liga lapisan bodaya orpanisasi menunt Scheim tersebul digambarkannya

sebapal benkut:

Arifacis
&«  Prersonal enactmemil

- Emm ant riles bunidle Pt eifiea
- Bromws n i
R Mot dlecipherafile
= Surabals
F ) v
Merdwat

ireater fewls of
= Tesbbe 1nohe phecsscol eneoronmem

Awrrrwess

+  Tesioblc cnby b social cofsensus

t )

ftasic axvumiphicns

=  Raolationshup to enverament TE*M"!@.—WM
v Bomture of reality, e, and space Imm#.l'ﬂ
w Mg of haaman 7ubune Freponcious
+  Mature of hypran sctivaey
o Matwe of hirmes: Tedalsnesdars

Gambar 2.1 fewaly of (rganitaiosal Culsee
Sumber. Edgar H. Schein, Orpanizarional { uitare and fogderaip: A Dynamic View, 9K
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Drengan demikian, schapaimana budays dalam pengertian yang luas, hudaya suat
prganisasi memanifestasikan dinnya juga dalam berbagai simbol, pahlawan, ritual dan
nilal. Untuk memahami dergan lebih bark budaya suatu orpanisas dalam hobumgan
dengan interaksi eksternal demgan bingkunganmya, Schem juga menganjurkan untuk
mempelajar budaya orgamisasi pada ketiga lapisan tersebut, sehapaimana metmpelajari
budava pada wnumnya

Dalam interaksinya dengan lingkungan perukiran tersebut  digambarkan oleh

Hartando sehagai bertkul,

EXTERNAL EMVIROMNMENT
FlLAT g PSS N

FIRST LEYEE, (F CANE.TLIRE
PATTRHNS (- HEHARTIR STASRCHS ANTY RIIT ALY

RECOND LEVEL OF (CILFUKE
SO A e LAV - FERTRDY

THIED LEVEL OF CULTLRE
ARSI AN, MOEAN B FERN AR AN LT EARE

(ramhar 2 2
The Three Fevels af Celfture amd N5 Tnterecties with
the Exernal Emstrommend
Chumiber 0 gt { e aad Streterve O faegee. Po o el
{ et uleh Faang SMach Hamanio, [5490)

Pada tapus pectama budava oreanisast tersusun berbaga wnsur sepertt teknalogt
seni, poka perilaky yang dapat dilihat dan didengar dan berbapa aspek budaya yany kasat
maty namun sukar dunterpretasikan tanpa pemabarnan terhadap kedua lapisan yany lam.
Lapisan kedua menunpakkan bagaimana para anpgotanyva berkomundkas, mengekaskan,

muemberikan rasionalikast dan jastfikass atas apa vang dikatakan dan dilakukan schaga
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suatu komunitas: bagaimana mercka inemberikan penpertian atas apa yang terdapat pada
kapisan dasamnya, yatu lapisan ketiga Lapis ini merupakan komumhkasi budaya fealtural
comtmtitcations dan jastifikasi dao penlaku Pada lapisan ketiga budays sreamsass jugs
terdapat herbapai asumst budava, sama seperti lapisan dasar budaya dalam pengetian
vang Juas. Pada lapisan in terdapat berbapai pandanpan dasar mengenan hakekal
manusta, aktivitas dan hubungannya denpan sesatnanya  Hakekat bubungan manusia
dengan lingkongannyd, hakekat kenyataan, roang. dan waktu Lapsan im menjad)
sumber asali dart berbapai mela, kepercayaan, perasaan, pemikiran, persepst, dan aktivitas
TIANUETA,

Dan sudul pandang yane agak becheda, Hofstede (199 1) mengemukakan bahwa
hudaya mcrupakan fenomena kolekti] dan program kolekal dalam pkran manusia.
Babkan mengena budava ocgamsan dikalakannya schaga aset prikologs ipsvohefoeal
uxxety) sehuah oreanisasi vang dapal diperguoakan untok mempredikss apa yang tenadt
alas dset finansizloyie Lma hat kedepan: dikatakan oleh Hotfstede behwa budaya adalah:;

etiwerpr codfeciree phenomenon, hecawee o o ol feessd praetly Shored
Wt proscapaler wiles v e divedd withior G sdmre sociad cavironment, wiiedl o
witere of woy deurred. o B colfoctoee prosrammiag of e mmed winch
cistengrshios M membors of anc groug of cateseey of peaple o
erradiee [Hotstede, [99]: 5

Berdasarkan botasan lersebut Hofseds menvasualisasikan moded sebagan bernikut

W sie eaomuisnd! Takuroted g SosrHed
. ,

Mpedifie dn presdif 0¥ Fraeard
i famenary
Mervanulify
Cufrure
Iavverval dvetriced

TR Mature

Garnbar 2 3 Threr Ivelt of wnigoerest fa humanr memtal pregramasing
Somser O wiltnee s ard Linmoaecoatney wyTaore aof the moad |
(Cacert ofstedy, (90 R
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Konstruk budaya organisasi menjadi kagian yang seksi karena diminati selain para
akademisi, konsultan perusahaan maspun para praktisi atau manajer dengan penekanan
yang berbeda-beda. Walaopun tidak terdapat konsensus mengenai batasan atau definis
yang pasti mengenai budava orpamisasi, menurut Hofstede dkk konstruk budaya
prganisasi mengandung karakter: (11 menyelurvh fhefisric), (2) duentukan oleh nwayat
orpanisasi (ristorically determined), (3} berhubungan denpan konsep antropologi (refuted
fo anihropological concems), (4 hasil konstruksi sosial fociedly coniructed) | (3) lunak’
{safth {6) sukar untuk divbah (difficudt o chenge) (Hofslede dkk, 19907

Untek lebibh memahkami berbagai aspek yang tersembunyi di dalam suatu
grganisasi, di dalam tcori organisas vang berkembang akhur-akbir mi, budaya
dipergunakan juga sebagai suatu konsep menpalur {GrgamiTing condepls

“that encompasses how work v done and fow peaple are sefecied,

developed, and mamaged  or more currectly, fed -and rewarded,

" _epcludes an orparizacion’s valucs, irs decasion-makerg processes, i3
affocation of rexpurces, dx divivion of power, the befluviors 1F reguares,

ewned the feved of risk thoat s edffowed and encouraged ™

Berdasarkan hatasan yang dikemukakan Flannery dkk scbagaimana dikatakan
dalam Westal (1997} di alas, maka supaya berhasil mendukung misi dan strateei dan
suaty organisasi, budava dan senua elemen yane tercakup di datamnva harus disesuaikan
derpan struklor, berbagai proses kena, dan stralegi pengembangan sumberdaya manusia
organizasi tersebul. Budava sepert! i akan menpintegrasikan kompeiensi utama dari
suatu grganisasi, berbapgal faktor kntis penentu keberhasilannya, dan kompetensi sumber
daya mabusianva Il adziah mata-rantal koos dalam mentransformasikan dengan
sunggub-sungguh tujuan strategl menjadi kinetja prima.

secar skematis kerangka pikir tersebad dapal digambarkan sebagai benkut
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-

CGambar 2.4 : The Rode of Cutture in Trowsforming Srotepic fmtem inte Performance
fSumber: Vestal dkk, 1997)

Hal semada elah puta dikemukakan gleh Hofstede dkk sebelumenya bahwa budaya
organisasi dalam kapan akadernik maupun prakuk telah mendapat tempat yang sejajar
denpan kajian menpenat struktur, siratategi dan pengendalian organisasi (Holstede dkk,
1990} walaupun Weick (1985 bemendapat babwa antara budaya organisast dan strateg
orpartisast lerdapat baman pengertian yang tumpang-tindih.

Batasan budaya vang apak sering dipergunakan di dalam pembahasan mengetan
urganisasi dan yang dipakai dalam fulisan ink adalah sebagaimana yang dikemukakan
aleh Schein sebagal berkul:

“ A pattern of shared baxic usswmptions Mo the group hax feorn as i

sofved s problems of external adaptation and wmiernal mtegration, that

hos worked well envugh o be considered valid and, therefore, fo he faupht

0 new members gs the correct way 1o percene, tnk g feel morelaten
{ those problems " (Schein, 1992:12).
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Dari batasan tersebut dapat dilihat bahwa yang menjadi inti dan budaya
orpamusast adalah: {a) suatu pola asumsi dasar yang dimiliki bersama, {b) yang
ditermukan, diciptakan, dihangun dan dumiliki bersama oleh suatu kelompok vang telah
ada, (c) schapai caranya menangeulangi berbagai masalah yang berhubungan dengan
adapiasi external dan integrasi internal, {d} vang berjalan baik dan dianpgap benar, dan
oleh karenanya, (g} diajarkan kepada para anguota baru sebagai (17 carz yang pas wntek
merasakan, berpikir dan menghayatnya dalam hubungannva dengan berbagai masalah
terschut.

hka kitz berbicara tentang pola pikic maka kita berbicara masalah ntlai, nomma
dan kepercayaan. Cleh karena iu budaya organisasi berkaitan denpan berbagar mlai yang
menjadi pegangan sumber daya mapasia dalam organizas, menjade semacam pedoman
lingkah laku bersama seluruh kelompok dalam suatu organisasi untuk Mmencapai tujuan
Jadi dapat dikatakan bahawa budaya oreanisasi terbentuk dani berbagal clemen kunci
vang dormnan, yailu hngkungan usaha, berhagal asumsi dasar dao mla. sena perilaku
vang lampak. Alau dengan lain peckatasn Crordon menyimputkan bahwa budaya dengan
dermikian dapat dilibal sehagai proses berhagi-makna dan pengertian (vhured meamingy)
vang sebapian besarmya seolab-olah berlangsung diam-diam (abu sama taho, wanpa
disadan} dan khas bagi angeota suatu kelompok sosial (Gardon, 1995171

Secara soderbana sebagaimana yanp dikatakan oleh Susanto, bechapai nlan vang
menjadi pegangan sumber dava manusia dalam mematankan kewajiban dan pertlakunya
di dalam orpansas tidak [an adalah budava ocganizast iu sendim (Sosanto, 1997.3)

Dadam konteks kelompok sostal atay greowp. selain yvang berhubungan denpan

organisasi, Peter dan Oison mengidentifikas: berbagar upe subkuliur berdasarkan sepuluh
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karakteristik demograft, sebapaimana dapat dilihat dalam tabel berikut { Peter dan Olson,

19954135
Tabetl 1.5
T¥YPEOF SUBRUCULTUERES

e FAEARCH R A PRI CHARAC TS PN S O S TURAY

I A Adidescent, veringe ooty mhialdfe-
apeal, elferfy

2 Bedigmon mwash, ooy N, Auckiing,
Adosferm

3. Roew Flerck, Concari, el

1 fronme fowgd A [, mrcleifli e, o,
drstrinte

i Nertrorerfery frrernhs, AdotlaTpsecrrn, A uyirci,
{arnirclueny

1 rbkcier female, mele

7 Feemly Bpe Sl o, diverced e kids, e
prarerns diedy

A o onpaiion AFCCIIID, ORI, Qres,
Prieasor, cierk

W [ Aerrrigrrbry: mogeran Murwe Frgniviend, Semdfneest, Aoboe o

F { S i Murad, small fown, sewburboe, cry

Dalam koenteks organisast sebapai Kelompok sosial, dikenal pula pengertian
subkultur untuk membedakannya dan budava domunan fdominane culfure;) yakm
gambaran dari berbagai nile it yano dianui sebagian besar angpota dalam suatu

orpanisast). Susanto memberikan hatasan subkultor sebagai

“budava-budava lan vang tumbuh di dalam orgamisas, & mana secara

spesilik ditumbuhkan oleh perbedaan bagian atau perbedaan peopralis,

yvange merupakan hasi] kontnbusi mia polongan mineritas  anpeota

oruanisasi”. {Susapto, 1997:32)

Buidaya orgamsasi menurut Koner, menggambarkan gaya perilakn swatu
organisasi dan sering mengabadikan berbagal cinnva dalam seyumlah cara. Cara terschut

nusainya menyeleks calon karvawan berdasarkan kesesuaian denpan budava orpanisass,

mengajarkan secara eksplisit kepada karyawan bamu, menceritakan berbagai kisah historis
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untuk mengingatkan karyawan teniang berbagai nilai kelompok. Jupa dapat diekspresikan
meialui contoh dan tcladan para manajer dan penyelia alan dengan mengkomunikasikan
berbagai silai pokok dalam percakapan schari-hasi atau berbagal rimal khuses. Selain itu
dengan membenkan penghargaan kepade karyawan yang berhasit mengamalkan milai
kultural dengan baik sebagai ‘pahlawan’, bahkan memadikannya sebagar acusn wtama
dalam purish and reward system (Kotter dan Heskett, 1997.3-10).

Berbagai cara tersebul mernurut Luthans dischul scbagai proses sosizlisas budaya
{Luthans, 1992; 576-573; Susanto, 1997.66-69), atay yana dischbut oleh Nelson dan Quick
sehagal sosialisasi organisasi {Nelson and Quick, 2000-544-547],

Karakieristik budaya organisasi menurut Luthans, mefiputi: {17 perilaku menetap
yang dapat diamati, {1} berbagai norma yane menjad standar perilaku, {3) mla domiman
vaitn berbapai milai utama yang dianjurkan dan diharapkan dimiliki sémuea anggota
organisasi. (4} filosofi, vaitn berbagai kebijakan yang dibangun dan selanjuinya dipercaya
dan diyakini oleh organisas tentang bagaimana karyawan dan atau pelanggan
diperlakukan, {5 berbagal aturan {rufes). berbapai pelunjuk ketal yang harus ditaati
selama menjadi anpgola orgamsast, [(5F aklim arpanizasi: meliputi “feeling”  yang
berhwbungan denpan tata-detak fisik, cara benmteraksi di dalam orgamisasi, dan cara
angpoia organisasi berhubungan dengan pelangpan slau pihak loar {Luthans, 19925603

Semua arganisas mermalkn budaya sendin dan hal 1 dapat diidentifikass dengan
jetas. Ada organisasi dengan budaya yang kuat ada yang lemah. Kokuatan budays suitu
organisasi tergantung pada dua faktor vaitu yang pertama adalah tingkat penyebaran
berbapal milai yang merngadi pedoman tingkah laku bersama dan yang kedua azdalah

ungkat komitmen anggota terhadap berbagal milai inti feore vafuey) tersebut. Sutnisno
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Hadi menpatakan bahwa hudaya dalam peogertian umum, banyaksnya peadukunglah yang
menentukan kuat lemahova suatu bedaya, bak budaya nasiooal suatu bangsa mavpun
hudaya ncgamisast (Sutnsno Hadi, 1991} Th dalam budaya organisasi bal im udak selale

benar,

2.2.1. Macam-macam hudaya organisas

L2ead dan Kennedy, penulis awal dalam bidang in dan kemudian dokati oleh banyak
penulis laipnya, mengkaleponkan budaya perusahaan berdasarkan dersjat resiko yang
hertalian depgan kematan usaha dan keecpatan perasabaan memperoleh umpan-balik
atas sualu keputusan alau stratepi. Ads cmpat hudaya genenk ( four generre cultures )
{1y Budava Kasar (e fouph-puy, Macho (Cefieres. (23 Budaya Kena-Keras (The Waork
Merd Cudture). (3 Budaya Taruban (Phe Bee-Four Compemy Ceiture), dan (4) Budaya
Frases (The Frocess Cuftuee)  {eal dan Kennedy, 19820 1077-127. Luthans, 19923588,
Susanto, 1997.26-31).

Beech dan M Eenpa sctelabh mengkan tuhzan Hansson Daderevanding Yonr
{rgpemization s Chavacter”, mencoha menguhubunokan budayva organisasi dengan desain
organisast. Dalam komeks wu ada 4 (empat) ipe budava organisasi:

I. Budava Kekvasaan Power ¢ ulture), di mrana seyumlah Kecl eksekutif senior
menpgunakan banvak kekoasaan denpan cara memenntah Ada kepercayaan
dalam sikap mental yany tegas dan kuat untuk memaekan orransass

2. Budava Peran fede Culture), ada kaitan depgan berbaga prosedur birokratik
sepuertl berbapai peraluran peran pomenintah dan peran spesifik yang jelas

karena diyakini hal imi akan menstabnlkan sistem.
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3. Budaya Pendukung {Nupport Cwftwre), ada kelompok atap homumitas yang
mendukung orang vang mengusahzkan integrasi dan seperangkat nilai
bersama.

4. Budaya Prestasi (dchievement Culivre), ada suasana yang mendorong ekspresi
diri dan uzaha keras untuk adanva independensi Lebwh menekankan
keberhasilan dan prestasi. {Beech dan Mc Kenna, 2001.63-68),

Vestal dkk dalam  flospited und Health Service Adminstronen edis (4233 Falf,
tahun 1997 medeskripsikan 4 {cmpat] jcnis budaya ketika mencoba membuar 3 {tpa)
model bodaya untuk lingkungan e {45 Depariemen of Velerans Affairs (VA) dengan
berbagal ¢ dan masing-masing model sebagai berikut:

!, Budaya Fungsional (Functionad Cufture), dengan citl diseiplmed dan refiabiliny

£ Budaya Proses (Process Cwfrure), dengan cin unified dan resporcsiveness

3. Budaya borbasis Waktu fTime-Rused Culture) dengan cun gofupiive dan opporturism
4. Budaya janingan (Nerwork { wfiure) dengan cin flexble dan verruresomeness

Bay lingkunpan kerpa rumah sakii dengan karakleristuk Aupgh concacr, customized.
perioasl services, maka unluk memasarkan produk jasa pelayanan kesehatan yang dapat
memuaskan konsumennya, selain faktor sumber daya manusia  penvajt, mul jasa
ditentukan juga cleh proses penyajiaannya Oleh karena iy, budava orpanisasi rumah
sakit dapat dikategorikan ke dalam The Hrocess ¢ witure,

Dalam mempelajan organisasi sebapgay Yoweg enify ' setiap organisasi memibiki

karakteristiknys masing-masing, yang mempunyai fyuah vang Wrencana  dengan
berbagai aktivitas fungsionainya yanp tertalz denpan jelas, Ndraha membagi tiga sosok

Organisasi yaitu masing-masing: (1) organisasi ckonomi-bisnis atau perusahaan, (2)

Disertasi Pengaruh komitmen manajemen ... H. A. Fernandez



ADLN - Perpustakaan Unair

33

organisasi pubiik, {3} organisasi sosial. Daei perspektif ini, budaya organisasi menunuinya
adalah perus sedangkan budaya perusahzan adalak salah satu spesies. Dalam hubungan
denpan 1tu menurul pendapatnya, mungkin tidak semoa temuan dari kajian budays
perusahaan bertaku untuk spesies organisast laimnya (Ndraha, 1997.8).

Di samping ite, budava dapat ditembuh-kembangkan, dipelibara, bahkan dapat
luntur dan mat. Budays menunat Korer mempunyas efek yang sangat mempengaruhi
individe dan kinenja bhahkan melebitu semua fakwr vang sermg dibahas dalam

kepustakaan tenlang organisasi dan hisnis (Kotier dan Hesker, 1997, 109,

2.2.2. Perubaban dun rekayasa budaya organisasi

Konsep hudava organisasi yang mulai bangkit kembah akhie-akhir ini, berbeda
dengan pengertian sebelumnya. Menunt Susanto kalau definisi schelumnya lebih
mengungkap menpapa suatu perusahagn atay organisasi dapat berhasil maka kim
pengerian budava tebih bermaknz pada bagwimana merekayasa budaya organsas
sebapai suatu alat dalam merarh tyguan organisast (Susanto, 1597 vit).

Dengan mengpunakan model Edgar H. Schen, rekayasa budaya organisasi dapar
dilakukan mulai dart mengubah yanp tdak tampak dan ada di dalam pikiran {pumrdver)
angola orgamsasi vatu pola pikir (cara pandang atau paradigmal. berbagar milai dan
keyakivan dasar sampai dengan pengubzhan pada penlaku vang tampak dan luar, yang
dirancang melatui sistem mamajemen. Mrmdver bersama imi {vang lidak tampak) adalah
landasan yang mendasari perilaku i yang tampak) dan para anggota dari suatw organisasi.

Agar suatu organisasi cfekltl dalam  memasuki lingkunpan  bisnis  yang

dijalaninya, semua angeolanya dituntul memiliki sikap mental atau srsdset yang sesual
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dengan lingkungan tersebut. Perubahan yanp terjadi di inpkungan bisnis suatu organisasi
menuntyl manajemen metakukan up datimg mmndser. Rekavasa dapat dilaloakan melaho
pendidikan, pengalaman bahkan melalui prasangka. Jadi dalam pengertian initah, budaya
otgamizasi yang kembali marak dibahas dalam kepustakaan orpanisasi dan  manajemen
mumakhir lebih dipandang sebagai alat manajemen.

Untuk mengpambarkan kedudgkan nilai individual dan nilai imti budaya suatu
organisasi terhadap lingkongan bizrus dimana orgamizasi (ersebut beroperasi Tafi dkk
menekankan pentingnyz  penycsuaian-penyesuaian intemal sebagai adaptasi dengan
kekuatan perubaban eksternal. Gambar bertkut memumjukkan perlunya penyesuaian nilat

dengan berbagai fakior yang terfads di lingkynpan lyar organisasi.

Wlal gL =T rnnmae ol Forses

D The Enage :-r“:- tmm-l:rT el ﬂ:-ﬂr
i | [cE T | V=l 3
! | LV e
N S A — 5]

I A | :
I ¥ W o> 7
i -' ek

Waluud _“

Suleram &

Cambar 2 5. Fafwes Provides Flexibitity o Environmertal Facters Change
(Bumber: Falvaem foe the Suinee, Phe Creotran afa Values -Deoes Sl
Tefl, Hown, Barber dar Butail 196 20

Untuk menciptakan keseimbangan antara budaya organisasi dengan perubahan
lingkungan cksicrnalnya dikembangkan berbapai model teorituk. Tall dkk sendin dalam
mencipdakan keseimbangan barn antara berbayai nitai dar suaty rumah sakit khuses anak

yang menjadi obyek mtervensi cksperimentalnya {Health Hil! Hospuad for Chitdren)
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dengan kckuatan perubahan cksternal sedang mencoba mengembangkan suatu model

{Taft dkk, 1995).

Salah satu model untuk rekayasa ini dipambarkan oleh Mulyadi dan Setiawan sbb:

&
Perilak
yang
direncang Tarnpek Lugr
el alu
Sisem Manzjeme
: b Mimdvet
Eevakonan dan Mitei [iasar schapal lmdasan
VARE mendasar
perilaku bisms
/ Paradigrng \
: . ¥

Gambar I6; Buildireg Biacks Budava Orpanisasi

LS unber Saabern Parereconoam & Pongemelalian Meamagmen
Seseemwn Pelipateands hancna Ferusahaan
ulvads & Johny Sewowon. 1904 E]

Proses rekavasa budayva organisasi dilakukan dengan upava pembentukan mimdsee
vang sesuar dengan lingkungan bisnis oreamisast vang hersangkutan  Pembentskan
srirefver ini dapat dilakukan metalu proses pembelajaran dan pengalaman. Schubungan
denpan i, unluk hngkungan Bisnis saat ini menuan Mulyad) dan Setyswan ada 5 (hma)
mtadsels vang perly dibenuk datam benak para pelaku bisus | vau (1) paradigma mlai
peclangean ¢ wsiomer  Palwe  Miedver) (2] paradigma  pemanplkatan berkelanjutan
fCunbinnons improvement Mindset), (3) paradipma peluang @ ppurtuay Minctser) (4]
paradigma bintas funpsi (¢ ross-funcrmsal Mmdser) dan (53 paradigma pemberdavaan

karvawan (Employee Empowerment Misdsett (Mulvadi dan Sebvawan, 1999-44 )
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(Organisasi mempunyat berbagai perbedasn yang dapat dilibat berdasarkan
berbapai nmorma ingdust (Pennings & Gresov, 1986). Sebagaimana lingkunpgan tugas
mempengandhi bagaimana stnidkitur organisasi dibentuk, berbapai asumsi tentang berbaga
konstituen mena yang penting, mefahitkan berbapai nilai yang sama di kalangan
organisasi industr sejemis (Gordon, 1991).

Calam upaya untuk memahami berbagai benmk dan konsckuenst dan budaya
organisasi, para penchili telah: (a) mengeksplorasi herhapai proses seperti selekst
individu & organisasi dan proses sosialisasi (Harrison & Carroll, 1991) (b)
mengeksplorasi karaktenstik berbagal orang vang sangal berkuasa di dalam orgamisasi
seperti pendin organisasi (Schein, 1985) alau {¢) berbagai kelompok angpota (Schneider,
1987} yang mempengarubi isi dan intensitas dar berbagai kesepakalan tentang berbagai
nilai orpamisasi vang ada,

Sehapai tambahan terhadap berbagai gambaran internal dc atas, gambaran yang ada
di dalam industri di mana sebuah organisasi beroperasi. sepenti © (1) whnolom yvang
digupakan dan (2) ungkat penumbuban, dapat jupa mempengarubn kekhasan suatu
budaya organisasi. Untuk mengukur budaya suate organisasi dengan  berbagal
karakteristik (O'Reilly dkk tclah mengembangkan suatu peranghkat alat oker yang
dinamakan Crganizattoned Culture Profife (O0F) yang berisi 54 (tem karakier yang
dwkur dalam mempelajan budaya sualu organisasi. Ke 54 karakter tersebut adalah

sebagar berikui,
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Tabtl 2, 6
Karakeer Dari Cpanizational Cultere Profide (OCF)

“H:ll'ﬂ kteyx

Karakter
CI Flewiidity 2R Action arientation
S Acapwahifin M lekivng mifiative
3 Sehaliny 0. Heing refleciive
A Precicrabiline I Achievemeni criemiatiom
D5 Heitg ievane 32, Being cletmorsling:
|6 Re ing quick for ke oshamiage of appurtincties | 33, Jaking individieal respionsdility
i T A WAL M exprerrment T Mervingy Migh expecantions far perfornamnce
| & Rivk iafirgr 35, Clppwrtrinidivs fir profersionol mresath
Y Hep corefl 8. Rk pen for poced performamee
f0. Anranomy IV Seewrely of employmenl
Tf. Reing rfe orieied I (Mffers praise for pood perfrmance
12 Bewhg arafvircal 39, Favw deved af conflici
13, Poyitg ateriion for dheiend AT {onfronnng conflics direcily
44, Heing precise ) 1. Revelnpimg friveadc ar wirk
13, Being tcam oriemed 42, Fieee e
10, Sharivg chformartiens freely 3. Werking inr coffaboraiian witk otbers
fr. bmphasing o single cufmore  throughond toe | A Earcdesiosm for the job
HAF RSN T 45, Workig forse My
15 feirnr people orisiated 1. WO Berr comrraited By pramy rofes
18 haivness +7. Aw imphass on quofing
20 Kexpect for the rocdivicfid v vigh 8. {Frving o -l rent e cifues
M. foferance 4% ffmving @ good repuitation
2o Ifurmality 3. Meing sockally responnile
23, Mefmy eavy giy Fi, Berrg resuft ovmenned
2. Beimy: calm 32, Havimp o ofear gundiing pidoteriy
23, Beunr swpparine 533 femg competitice
2% Bete cprpre xxivr 3. Beieg Righly avganiized
| £ flecesiiemess 3

Sumber O Reilly, dikk 190

2.2.3. Budaya orpanisasi dalam schior jasa

bMenurat Chatman dan Jehn, pare penulis populer dan akademis sepakat hahwa

“shared wndvrstundings” {kesepahaman} dalam budaya perusahzan akan mempertinggzi

impiementasi siratepi, perubahan organisasi dan citra posilif grganisasi di mata kliennyva

(Deal & Kennedy, 1982; Kotter & Heskett, 1992 Wilkins & Ouchi, 19833

bemtliki seperanglr:.at hika vang widelly shared dan strongly hefd oleh pam

angeotanva, sebush budaya vang kuzt (('Reilly, 1989), mungkin berman{aat bagi
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beroperasinya sehuah perusahan jasa karena semua anppotanya bertanggunpiawab secara
mdividual terhadap pemberian pelavanan dan penilatan dare konstituen penting wehadap
perusdhaannya. Misalnva para klen dan suatu pérusahan akuntan publik membanpun
persepsinya trhadap perusahagn melalw kontaknya terhadap akuntan tertenlu vang
scdang bertugas saat (u atau pasicn dan suztu tumah sakit wechadap dokter tertentu di
rusnah sakit itu. Schabr dan w1z cara kena ghuntan dun penlzkunva mungkin menjadi
satu-satonya komiak vang sesungpobnva siklien dengan perusahan. aleh karevanya sang
akuntan musti berperilaku vang konsisten dengan budava perusahaannyas dan hsl ini
mudzh bapy angpota suatu orpansas) apabila mercka meomahami budava orcanisasinya
(Mocrison, 1993} Lagi pula, supenvisi Bmgsuny lefeh sulit diakekan dalam medosto jasa
dhbandingkan dengan industrn manufaktor karena: (1} banvak pekerjaan wedak de tempal
lertentu. (2} banyak waktu untuk suate peketjaan, {37 banvak boerangeotakan sial
profesional (Mapnet, 1993

Sebapga lawannya, indusiri manofakiur sangat koodusil bagi mekansme kontral
lormal karena proses dun produkova lebeth mudah dikenaban o Bravermann, 19747
Konsekuensinva, sektor peoosphaan jasa sangal lerwantung pada mekanisme kootrod
costal, seper berbapgun nilas budays, ontuk mengendabikan somoa keeratsn angeotanva
(L1 Rellv, 19897 Karena semua mla bersifal internal maka dapat deplikas sebagan
respons dalam spektrum vang tuas vane meovulickan manarer ontok meneantisipagi dan

memiormalkannya dadam siluas vany 1k dapa disuperyisg (Ouche & Jobnson. 1378
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2.2.4. Budaya orpanisasi romah sakin
bMengapa organisasi pelayanan kesehatan mulal cenderung membenkan perhahian
kepada pembangunan budaya muotu yang memperhalikan  kepuasan  pelanggan?
Sebagaimana yanyg ditulis olech Lecbov dan Scott, dua orang abl sekalipus praktisi dalam
bidang manajemen pelavanan keschatan di Amerika Senikat, bahwa ada beberapa
pemtkitan yang melatarbelakanpinya:
. Bahwa cara terbask untuk berpusat pada pelangean fexiernully focused) dan
penyelarasan kedalam (ireernally algred) adalah memberikan perhatian yang lebih

besar kepada semua kemponen pelanggan.

I3

Bakwa schapzimana bisnis lainnya maka bisnis yany dilskukan oleh orpansas

pelavanan kesehatan bertupuan untuek menciptakan dan mempertatiankan pelanggan

3. Bahwa unluk membual oreanisasi vang selalu berpusat pads pelangean dan selalu
membuat penyelarasan kedalam adalah tiik kritis dalam memajukan berbagm strateg
bisnis, dan akhirmya

4. Bahwa suaty organisasi vane bertokus pada pelanggannya akan memngkatkan dava-
tdup (curvrvad) dalam lingkungan bisois yang selafu berubah denean cepal saat ini
it bt raelcimey.

Unuk melaksamakan  stratepi peningkatan kepuasan  pelanggan melalul
pemingkatan muoly pelavanan deogan bak maka konsep kepuasan pelangpan dan
perscprinya atas wlu pelayvanat memad hal vang sanest penling, terutama muotu redatif
vang dipersepsikan pelanggan, hukanaya mutu menurut perspektifl pemben jasa saja. Hlal
imi sangal berhubungan dengan pangsa pasar dan proficabilias. Berbapai komponen

pelanpgan dapat mempunyai perseps vane berfaman atas muotu s vaog dikonsumsinya
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dan bergantung kepada faklor demografis dan psikografis masing-masingnya. Persepsi ini
akan langsung mempengaruhi Ungkat kepuasan vang dirasakan dan  tingkat kepuasan
herpengaruh pada penifaka pembehan-ulang fopediees) pelanggan. Selanjutnya tovalilas
pelanggan akan menckan biaya produksi. (biaya penpembangan sumber daya manusia,
biaya pemasaran) vang pada akhumya akan mennekatkan revenue,

Beberapa fakilor keberhasilan organisasi pelayanan kesehatan saal ind werletak pada
seberapa baik manajemen membanpun komitmen pada tertama  Kepuasan karyawan
sehaga pelanpean intemat, Seberapa baik para eksekutif dan semua karyawan pada
sermua lapisan morckankan pentingnya  gerens redenfion’, sebetapa batk  praktek
mendengarkan pelanggan dan meningkatkan kepuasannya. Sebwrapa baik komitmen padi
pelavaman pelanesan ditcrjemahkan ke dalam aks1, proses, dan berbagal catzlan kinerja
vang tnudah dimenger serta seberapa senos kepemimmpinan mclibat scmua karvawan
schapan (nvestass yang permilai dan bukannya beban bam orgamsas.

Oleh sebab i, sast in pelayanan yang prima adalah hasil akhir dalam persaingan
hismis termasuk bisois polavapan keschatan. v samping hars tetap merelleksikan nla
kasih savang pada sesama {kemanusiaan) vang menjads salah saty mkal inlr dalam budaya
orpanisasi polayanan keschatan, Pelayvanan vang prima hanva dapatl decapst melzlm
{proses) pemnekatan mutg, vaito melakukan berbagar hal vang berar secara benar. dan
melaksanakan peningkatan vang herkelanjutan vakw denpan membuat pelayanzn tebth
batk denpan meneatass masalah demi masalah, deopan menghavat peningkatan demi
peningkatan secara bertahap, Denpan eclakukan berbapan bal vang benar secars bénac

dengan peringkaian yvang berkelanjtan akan membenkan opnmed clinread ooteemes bapi
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pasien, kepuasan bagi sclunuh komponen petanpgan, kesetiaan dan loyalitas selureh
karyawan dan keuntungan finansial bapi organisasi.

Strateg mentngkatkan muatu pelayanan menurul mereka memilda empat sisi
pertarna, sisi pelanggan dengan semua kebutuhan dan harapan-harapannya, kedua sisi
poungkaan kinena organisast, keuga sisi peninghalan proses produksi-konsumsi jasa
pelayanan keschatan dan akhimya, keempat sisi budaya organisast yang mendukung
peningkatan yang berkelanjetan. Semua komponen pelangpan denpan segala kebutuhan,
harapan dan berbapai keinginannya adalab ‘the keore of the strategy” Karena merekalah
yang akan ° drive smprovement effors

Ferformunce ruprovement akan berfokus padz peningkatan berbagas standar
kinena dan increasing fhe consiviency of conformance” olch para dokter dan semua
karvawan melalui compeferce, carmg and professionalism. Process improvement adalah
peingkatan proses Xena dan sislem yang cosf-effecirve ” dan terarah langsung fueaishi
Farward (he streambinedy. Smalepi meningkatkan mute pelayanan akan mencapei
perubahan sccara optmal apabila budava orgamsas dapar dirdennfikasi dan di ‘resfapme
alau dimodilikasi unluk menunjang peningkalan vang berkelanjutan das muoty pelayznan

untuk mencapal pelayanan prima sebagn ‘compedtve cope of the butisess”

2.2.5, Model budaya organisasi rumah sakit menurut Leeboy dan Scott (1994)
bMenurul Leebov dan Scott, budava orgamisasi mmah sakil vang menunjang

peningkatan mutu yang berkefanjutan menuntut afrgred organeatios, vaity dengan

memperkual sepuiuh longrak nilai - budaya prganisasi yailu: (1) visi dan komitmen

angiemen, (2} akuntabilitas, {3} pengukuran dan umpan halik, {4) peningkalan proses
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dan pemecahan masalah, (5) komunikasy, (8) pelatihan dan penpgembangan sial, (7)
pelibatan para dokter, {8) pelibatan dan pemberdayasn karyawan, (%) penghargoan dan
pengakuan, (100 “remmders omd refreshers

Oleh karena stu menurut keduanya, stralewi meningkatkan kepoasan pelangnan jasa
kesehatan melaim pemnekatan muto pelavanan, haros memperhatkan berbapad hat
sehapal heriku: {u) menjadikan kebatehan, harapan dan keinginan barbagai kelompok
pelanpgan  oreamsasi pelavanan kesehatan schapa wrnang forces’ dan kepuoasan
pelangean sehapal Covercchorg cord” (B langezapi berbagai kebotchan, barapan dan
keinginan “non klinws” sebaik kinena dan arrcome kKling, {¢] membenkan perhatian yang
besar kepada berhbaga upaye  deswin-utang dan peningkatan sistem dan proses. (dy
membenkan perhatian pada cose reducion. {23 menciplakan berbapai standar dan
memadikan sumber daya maonusia don sstem vang berangunejawahb, melaia. £
berbagar petigukuran. 2, mongoning, £3) umpan Dalik dan @4 Cwteninge manasers” (1)
membenkun pengharpaan kepada semua indevidu dan kelompak vang bechasil. (w)
mehibatkan semua oruny pada sctap tingkat oreanessse dan mermberdayakannva apar
daput meneipakan muoto dan kepuasan pelangegan

Untuk membenikan mute pelavanan vang prima dan penimekatan secara beskelamurtan
dalum jancka wabtu lena, tidak hanva dipetlukan porbatian utama pada pelaogmgn.
kinena pelavanan stat sanp prima dan desam proses pelavanan vane bank letap jups
budavs organisasi vang mendukung, <chuah budaya vanye berarientasi pada melavanan
U a wervpee-erienied cwiterc]. Tantangan bagl setiap orgamsasi pefayvanan keschatan
adaluh monganalisa semua maktek wrking dalam orpamsasinya dan mengubahoya

{memperkual vane sesaa. merombak yang tidak sesuai dan membangun kembali)
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menjadi selaras dengan misi peleyanan organisasi. Budava orgamisasi seperfi
membutuhkan sebuah infrastruktar yang kual atan sistemn penanjang yang berpusat padsa
mulu pelayanan dan penimgkalan pelayanan yanyg berkelanjulan. Pembanputian kembald
semua prakiek kesehanan dalam organisasi yang mendukung peningkatan pelayanan
akan meénciptakan schuzsh mfrastruktor yanpg menjamin peningkatan pelayanan.

Untuk maksud tersebut, yaiu memperkual budaya ke arah im, berbagal model dapat
dikembangkan. Salah satu cetak bimu unbok perubahan budava mternal terschul | oleh

Lecbov dan Scoa digambarkan sebagai benikut:
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Waluey

\

E I = | —
- i I
= - =
£ - s £ E -
B " e = = = 2 =
= 5 i - = T - L
= T = — = = E v
A - - . = - £ - ! =
= [ ] = - = oy - =
z = Py = 5 o 5 - =
5 < E = <. £ S = 3 E
=3 I - O - = PO 3 O -4 e o I - B I B -
— :_' [ (] ~ “aa o = =z 'I_:
= = -E 5y bt A B = o =
' £ a5 = i <= = Z £ z
' % 3 & E - = ¥ 3
| = E = L
= Ln
. r 1 r LT 1T 10 LT : [ 1 1 1 !
| I 11 11 ] 1T 11 L 110 T ]
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L U Bt |
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Clambar 27 Moded 18 Pitlory Lantipons Services Imprnenment
Yumher Lechre dan Seon 14 B2
Korte rangun gumbar

Bl prlayaman florrice midond ndatah fmjusn hesclnruhen pelayanan stss aps yany ingin dicapei

Berkagal nbia] Ioff fimier} arpamiuai, mesdeskripoban oot rng dinginken undek sescapal i, by v © e faoo
ot denlrmer” wi ' denpan raey bialh g wlau mictadui “kerjs sams keluopal', day peborpaimra

Tonggak budsva (Fitlars), adnink berbagai prakick baduve dulnm sruahbsil foadiorsd prachices; fie wap you s ohisgss carres
Frocices) dan sesuis Juberpas vasg diperiakoar dabuo provelsrasan deoyas misi pebysnsn dan wenos rilad bnif erpuadasal
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Model sepulub 1onpgak budaya untuk peningkatan muw pelayanan yang
berkelanpuian dan Leebov dan Scoit ini menguratkan berbagai prakiek budaya ke dalam
berbagal kelompok yang dapat dikelela sehingga dapat dimnalisa pengaruhnya terhzdap
mutu pelayanan dan membanpunnya kembali dalam rangka upaya peningkatan mutu,
Juga merefleksikan berbagai Kategori yang luas dari semua prakick dan kebijakan yanp
bergura bagi peneiaahan-ulang untuk menjamin keselarasan dan peningkatan komitmen
pelavanan orpanisasi. Kesepuluh tongeak nilai mewakili sepulub kekoatan utama yang

diperlukan untuk bekerja dengan satu tujuan yang sama,

Tonggek-nilai 1 ; Visk dan komitmen masajemen

Visi dan kumitmen manajemen diperlukan wituk menjadikan berbagai milal
orgamsasi menyebar {perveyive) pada semua level dalam organisasi. Oleh karena itu para
mangjer harus tembagikan fsfared) visi, misi dan scmuoa nilai penting organisasi,
Membangun dan mengembanghkan visi organisasi adatah langkah pertama yang penting
schelum  dibagikan kepadz semua anggota organisasi dalam rangka memperoleh
komitmennya techadap visi in.

Bagl para manajer, wntuk menunjukkan komitmeonya sendin tidak cukup hanya
dengan kata-kata telapi harus memprakiekkannya sendin secara lanpsung Secrang
manajer harus menjadt mode! dalam hal bapaimana mendekan pelanggan, dan menjalin
hubungan vang ¢ral dengannya serta menjach model daiam hal menjalin hubungan
dengan scsama koleganys datam orpanisast. la harus menunjukkan  bagaimana
membicarakan pelangean secara pacaomately”. mendengarkan dan berkomitmen pacla

karyawan  scbagal  pefanpggan  imtemal.  Manajer  juga harus  memberikan
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penangpungyawaban pada karyawan dalam berundak dan berani mengambil resiko atas
tindakan tersebut, yang kesemuanya mengarah kepada visi jangka panjang dan bukannya
pada suaty kepastian vang berjanpka pendck helaka Pendek kala manger harus membuat

visthle apa yang skan dicapan orpanisasi.

Tongpak-nilai 2 : Akuntabilites

Akuntabilitas atau pertangungjawaban alas suatu sikap afau tindakan karyawan
hanya bisa dituntut apabila organisasi welah menclapkan suaip kebijgkan wvang pasti
tentang pelayanan yang prima bapl seanters organizasi, Dengan adanya sualy “spiiem
wide podrey for service excelfence” manajur dapat melaksanakan berbapai lanpkah
selanjutnya. Dengan berbagal metode manajer kemudian menyelekst dan memilib
anggota vang berorientas pada pelayvanan (bukan beronentas: binckratis-foedalistik vang
muntz dilayant). Scielah kitn memiliki anggota organisasi vang berotientasi kepada
pelavanan pelangwan. bersama-sama dibangun  dan dikomunikasikan secara eksplisit
berbagar barapan pelayanan kepada semua manajer, penyelia, dan karvawan serla para
tenapa profesional {dokier dan perawall.

Setelah itu dibanpun berbagat standar pelavaban beserts protokolnya yang jelas,
Berbagai harapan pelayanan yang spesifik diterjemahkan ke dalam berbagan uraian tugas
atau pob descrpirons. lika and telah dilakukan maka suatu proscs pentlaian kinerja
masing-masing dapat dibuat dengan menpailkan  berbapai dimensi pelavanan ke
dalamnya, Apapun sistém pemlaian kinega yang dipakai, dimensi pelayanan hares
menadi bagian yang dinilai, Jika langkah awal ini telah dikegakan, kita mula: menapak

maju dengan betul-betal sambil membangun  swatu sislem penghargaan vang
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mengutamakan penpukurannya pada nilal pelayanan dan menyiapkan sistem pelatihannya
serta berbapai dukungan yang diperlukan bagi para manajer.
Tonggak-nilai 3 : Pengukuraa dan vmpan-balik

Setelah vist, komilmen manajemen dan akontabilitas, maka pilar berkutnya yang
periu dibangun adalah suatu proses pengukuran dan wnpan-babik. Penpukuran dapat pada
tingkat organisasi dapat pada tingkat cksternal organisasi yaitu para pelangean dan para
pihak terkail fdakehofders). Pada tingks orpanisasi yang diwkur adalzh kimera pada
tingkat organisasi sccara kescluruhan, tingkat departemental dan tingkat individual,
sedangkan pada tingkat steke holder schagai pelanpgan eksternal adalah menyangkut
berbagai persepsi tenlang kepuzsan dan ketidakpuasan feompioon) melaln data vang
dikumatlkan secara sistematis.

Data disiapkan dalam format yang cepat dan mudah dicena serta diumpan-
halikkan kepadz tim mamajer atau berbapgai funesi yang mempunyal power’ unfuk
mengambil keputusan dan membuat berbzgat priootas peningkalan pelavanan dan proses
perubabian. Dengan cars i, dala menjad penpendals proses perungkalan pelavanan yang

berkelanjutan,

Tongeak-oilai 4 : Penioghatan proses dan pemecahan masalah
Masalahnya adalah pada kepuasan pelanggan. Masalah yang lak terpecahkan akan
menimbulkan ketidakpuasan pelangpan. Jika werdapat proses pelayvanan maupun berhagai
prosedurnya  vang membual frustrast pelanpgan, dapat menpakibatkan marahnya
karyawan yang merasa bahwa tajuannya mengpabungkan dwi dengan  organisasi

pelayanan kesehalan adalah demi menolong wsama, bukannya menyulitkan, Cleh karena
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itu perlu adanya kemudahan bag staf dan pelanggan untuk membicarskan berbapai
masalah yang muoncul sccare twrbuka di antzra mereka. Tim manajemen perlu
mengkemunikasikan komitmennya ethadap pemecahan masalah sepera — on the spor
secara agresit dan peningkalan pelayanan berkelamutnan melalu berbagan langkah: {1}
menciptakan suatu sistem pemecahan masalzh, (2} mengelola keluhan secara efiektif dan
peningkatan prases, {3) mempooniaskan berbapai masaiah dan proses yang berhhungan
langsung denpan kepuasan berbapai pelangpan utama, (4} menpidentlikasi  dan
membenikan penugasan kepada berbapsn individu alaw tim untuk mepanpgani setiap
masalzh atau proses {self efficacyi, {53 melembagakan suatu sistem pelaporan agar
progres dapat dilacak dan berbagar masalsh tidak menjadi besar, {6} membangun suglu
“sistemn manusia” yang memperlakukan pasien sehagal orang penting, yang proaktif
meminta dan mendenpgarkan semua masalah pelangrean dan mengatasinva secara efekufl,
(7} memintzkan pertangeung jawahan pada kyyaryawan dengan s2jak awal menerima dan
mempekerjakan orang-orang vang keeauf, son defensiee dan yang aeresif memnecabikan
masakah.

Pemecahan masalah yang reakuf atau proses memuedibkan  berbuagai  keluban
pelanggan sefain medaln suatu sistem formal vang diciptakan entuk it diperbukan juga
berbapsi pulatihan bagi seluruh staf untuk memubihkan berbagai pelanpsman tersebut dan
penetapan berbarar standar waktu dan sistem vane mendukungnya, Pemcecahan masalzh
secara proakafl dapat dilakukan dengan cara peningkatan proses, vailu dengan: (a)
mengatast berbagai hambatan bagi pemngkatan sistem dan proses (b) memilih berbaga

stralep,

T
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Strategn yang dapat dipilib antama lain model lanpkah demi langkah peningkatan
proses, pelatthan semua manager untuk efektif memecahkan masalah, mengpunakan
"berchkmarking ", membangun smuktur serta membenkan dukungan khusus bapi suatu
tim tertente {misalnya tim penpubchung interdepartemental, om peningkatan pelayanan
lintas fungsi, im vanp berpusat pada pelanpgan. peer comswftont di antam sesama

maraer, dil).

Tonggak-nilai 5 : Komunibasi

Komunikas) diperiukan karena tiga alasan penting. alasan pertama dengan
komunikas: akan dibangun komitmen, mvestasi dan kepemilikan fownershig). Alasan
kedua adaiah bahwa dengan komunikast akan membernikan inforimasi vang menjad dasar
verbagy keputusan dan aktivilaz karyawan Alasan terakhir ialah bahwa dengan
komunikasi akan memperlihatkan  kepedulian dan tespek pada karyawan dan
komitmannya terkadzap berbagai fasilitas kerja.

Tujuan sirategy komumkasi dalam  orgamsas: adelah antara lain untuk
memampukan semua orang di dzlam organisasi untuk memperoleh gambaran menyeluruh
fbig picture), menenma dan menanggapi para karyawan dan para dokter, memperkuat
komitmen pelayanan melalui berbagai wlisan serta shormp umpan bakik dan semua
kemapean yang cdicapai. Isi komunikasi antara lan berbagai hal yang perlu diketahui ofch
semua katyawan, misalnya kemana organisasi akan dibawa, apa visi vang dimiliki para
perimpinnya, nilzi-rufai apa saja yang menggerakkan dan mengendalikan sang
pemimpin dan konsekuensinya bagl katyawan. Di samping itu cara bagaimana organisasi
dijatankan penbing dikomunikasikan kepada karvawan, scperti apa saja kekualan

organisasi, berbagal masalah yang dihadap organisasi dan berbagai konsckuensinya serta
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apa sa14 upaya peninpkatan yang scedang dilakukan saat ini. Stratepn komunikasi dapat
melalw antara lan empluovee np dutes, progress repors {top dowap, mendengarkan dan
minaneEa karyawan (hedtom upy, penguatan komitmen pelayanan organisast melalus
berbagar tulisan, membagi umpsn balik dan progres. Komumikasi penting dalam
orpanisast pelavanan keschatan karena 30%  waktu diperpunakan vk berbagas
poerlermuan. CHeh karena e harus herdaya guna dan efcktif untuk menghasilkan berbagal
kesimpulan, menvelesatkan berbagan cimtangan dalam  pemberian pelayanan. Juga
menyeparkan kembali berbapal kesadaran akan pelayanan dan membagcikan (sécring

berbagai ide, prionias dan rencana.

Tangpal-nilai & ; Pelatiban dan pengemban gan staf

Pelanban diperlukan untuk meneembangkan kewerampilan staf dan karvawan pada
semua lapesan. Yanpg menjadi tarpet pelabhan adalab para administrater, manajer
menengzh dan penyelin, freading employers dan para perawat Pelatiban qugs melipun
tidah hanya tekuk klink melainkan juga vang non khok (administratif) dan juga
berbagan ketcrampilan dafam hubungan antar manosia sepertt kolerammlan dalam
komunikasi, sopan sanlun dan schagainya, Pelatiban dapat membenikan manfaat optimal
harva jika berbayar standar pelavanan dan prosokel pelavanan sudab ditemiukan. Juga
akan memberikan manfaan spabita persvalannys lerletak pada kekurangan keterampitan
dan jika dilumany pula oleh sistem paya manaemen dan ckspektans) dari tegas vang
dikerjakan. Jika persoalannya terletak pada ketizdaan mspiras: unluk mempergunakan

keterampulan erbaiknva dalam bekerja, maka pelatihan bukanlah sawsbannya. Tuga
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ketika “kelas™ dalam pelatihao tidak mercfleksikan ‘duma’ sebenarnva darl peserta,

seolah-olah skl ure fearned i vocuwm, pelatihan tak ada manfaatnya,

Tonpgak-nilai 7 ; Keterlihatan dokter.

Pitar 10 penting dibangun karena tanpa melibatkan para dokter rumah sakit atau
organisast pelayanan kesehatan tidak mampua berkembang mengikut tunlutan konsumen.
Untuk melibatkan mereka, manfaal vang akan mereka pecoleh hatuslah dipelaskan secara
chsplisit. Dengan keterlibatannya dalam bethagal upaya oreanisasi untuk memngkatkan
muhu secara berkelanjutan para dokter akan: (1) mengmbkut berbagal tuntutan perubaban
dan kemajuan teknolog, termasuk teknologl kedokieran, {27 mengikull untutan pasar
sesudal dengan pertumbuhan pelanpgean, (3) mengatasl berbagar selentingan negatil
tentang profesi mercka, (4) mengeliminir persepsi masyarakat vang “stereotipe’ dan
metugikan mercka (mengatasi wictintized by slercorype), (5 mencegab Yeedibriuy and the
prregdixpoxiion (0 yue dan konsumen vang dirugikan, (6 menpembangkan bersama-sama
organisasi yany bersahabal dengan pelanggannya fever frremdly fosgiod,

Pendekatan yanr dipakar dalam melibatkan para dokter dapat melalm dekter
rumah sakit sendin, melalul focuy grosg yang terdin atas para dokter, melalui beberapa
sirategt piliban vang dapat dipertimbanpgkan seperti: (a) burft-up froms commment (b)
relp phvicien eahance ter own belavor (c) use feedbock fo improve phustcin
hehoviur (d) Refp phusicions ndd service-orented practices {e) engage phnsicnm ox
partner (Fy birg physician fiison o ease the physictan s way (2) fefp staff refate do

phpsicians effectively.
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Tonggak-nilai 8 ; Kesertasn dan pemberdayaan karyawan
Jika karyawan dilesnahkan semangamya dan dihalangi berbagai upayarya unmk
tampil efektif dalam pelayanan, tidak dapat diharapkan akan timbul antusiasme untuk
memuuskan berbapai kebutuhan pelangpan. Untuk mempertahankan scorang karyawan
yang puas dap produktif sussana di tempat kerja haruslah membcrikan rasa aman dan
nyaman. Karyawan harus diberdayakan dengan berbagai peralatan yang diperlukanaya,
otonomi dan ruang perak yang bebas untuk memingkatkan pelayanan.

Pelibatan karyawan saja tidak cukup. Pelibatan berkonotasi pada partisipasi.

Untik menjaci terlibal, karvawan harus diben peluang untuk berpartisipas: tidak hasva
untuk unjuk-kerjanya senditi melainkan juga dalam mempengarubi berhagai kebijakan,
peristiwa dan kegiatan vang berbubungan dengan atau melampam kena individualnya.

Proses pariisipasi adalah kunci untuk pemberdayaan karena akan menggerakkan

empat sumberdaya sckaligus seantero organisasi. yailu pengefzhuan, informasi, pewer
dan rewords-dowawards, Pomberdayaan  dapat maksimal apabala tmgkat  otontas
karyawan sesuai fmaichy dengan tinghat perlangpunyanasabnya.

Pemberdayaan menjadi isu pentmg dilingkungan industo (entama mdusts jasa

karena.

1. seringkali tejad) karvawan dibatas atau decegah instingnya uniuk melakukan
sesuatu untuk memuoaskan pelanggannya hanya karcna enikat oleh berbagai
kehijakan dan prosedur yang birokratis. Semua kebijakan dan prosedur ini
munpkin saja barmujuan untuk melndungn organisasi namun karena tanpa

mempertimbangkan kebutuhan pelanggan ketika ditclapkannya kebuakan atau

Disertasi Pengaruh komitmen manajemen ... H. A. Fernandez



ADLN - Perpustakaan Unair

2

prosedur tersebut, maka oleh karyawan dianpgap sebagai halanpan bagi ruang

gerak mereka dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan,

. dalam iklim keterbatagan sumberdaya seal mi, sehap karyawan, tanpa

mempechatikan  tngkatannya di  dalam  organmisasi  eenderung  ingin
memberikan responsibilitasmya  terhadap pemcasar  pelanggan  secams
langsung, sekuat tenaga dan secepatnya. Responsibalitas berbubunpan dengan
pemberdayaan.  Makin  berdayas  seorang  karyawan  semakin  dia

bertangpungjawab.

. pelangpan lebih merasa terkesan apabila karyawan memiliki kekuatan untuk

memuaskan kebuwhannva tanpa harus berkonsultasi dengan atasannya

mappun berbapa petunjuk tertulis yang dimidihiomya.

Pemberdavaan dapat dicingkatkan dengan menggunaken formula & fakior vainu

otonomi, penparahan, peluanpg, kemampuzn, dokungan dan tangeune jawab prbadi.

Tujuh strategi untuk memingkatakan pelibatan dan pemberdavaan karyawan adalah:

perlama mendemonstrasikan perilaku administatif yang mendorong  pemberdayaan,

Eedua perlakukan karyawan sebagal parlner atau mutra dan tangeap terhadap berbagai

kebwiuhannya. Ketiza membantu para manajer dan penyelia umtuk mengurangi kontrol

terhadap stafiya Kesmpal membantu manzgier untuk mengantarkan stafnya dalam

transisi menuju pemberdavaan yang lebibh besar Kelima memperlenpkapi semua

karyawan agar terlibat dalam pelayanan yang efektif, Keenam membantu para staf untuk

nmangan dalam pemberdayaan,
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Tenpggak-nilai 9 : Peaghargaar dan pengukuan

Sekali telah kita tetapkan semua perifaku yang berkenaan dengan pelayanan prima
dan memberikan kontribusi pada penngkatan pelayanan yanp bherkelanjutan, perly
dibangun sisiem penghargaan dan pengakuan untuk memperkuat berbagai pentaku
tersebut, baik pada individu maupun pada kelompok. Sebelum membanpun sistem
penghargazn dan pengakuan yang bare perlu dilakokan audit tethadap sistem yang tetah
ada apakah dapat meningkatkan misi pelayanan oresnisast. Awdit dapat dilakukan melalw
Sfowus  gronp  dscwsswon, Kadang-kadanp  mjuan  penghargasnnya kabur,  wakio
pemberiannya tidak tepat babkan tidak sesua dengan energl vang dikeluarkan. Semua 1im
perlu dievatuas sebelum dibangun sistem yang bar

Berbagar sratcyd  yang dapat dumplementasikan dalam herbagal metode
pengakuan adalah menyelataskan sistern kompensasi dengan misi pelayanan srgamsas,
Banyak orpanisast menpeunakan mend poy sebaga sistem Kompensas) Orang per oranp
dinilai berdasarkan jasanva bagi orpanisasi Sistem penghargasn i tidak cocok dalam
orcamsast pelavanan kesehatan. U dalam organisas: pelavanan keschatan banyak tugas
vang berhubungan saiw denpan vang lain dan saling tergantunge Banvak tugas vang
berbasiskan pada sistem dan proses vang membutubkan kekompakan tim, hukan
individual. Oleh karena itu wlferaative te mord pay vang cocok diterapkan & dalam
orpanisast pelayanan keschatan yane lebmh beroncntasi kooperatit daripada kompetitf,
msalnva: (a) govm siariny (B win serory (o) team ircemtves {d) Sero-hased indbvicdoal
Beris sysrem. Apapun sistem yaor dipakar, satu hal harws denpat babwa yang terpenting
yang dibvubkan oleh berhagar imdividy atae om yang telah menunjukkan perilaky yvang

sespat dengan tuntulan orpanisasi adalah pengakuan, bukan vang!
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Strategd bernkutnya adalzh memastikan bahwa para manujer membenkan
pengakuan kepada para stafnya dan hao ke hari, membenkan pengakuan kepada tim
yang lclah memberikan kepuasan kepada pelanggannya dan vang telah mengambil bapan
dalam meningkatkan pelavanan sena kepada para manajer yang telah membenikan contoh
kongkrit komitmennya padz pelavanan. Perlu diciplakan juga jalur umpan balik dan
pelangpan ckstemal kepada slaf di dalam orgamsas) serta memudahkan anggoela Um
wntuk saling menghareai di antarz merekz alas pelavanan pima vaop telah merska
hasilkan bersama-sama. Penggunaan media visual dan tulisan untuk menghargai berbaga
kontribusi pelavanan serta kampanye pengakusn yang memiokuskan perhatian pada
berbapar penmpkatan khusus, seperl dokter teladan, paramedis teladan, cleamng server
tcladan. dan schapaimya. fika perlo dipertimbangkan suale peravasn festoved of Hre

spir ' baik vang lemporer rmaupon secara berkala.

Tungegak-nilai 10 : Reminders and refreshers

Jika mis1 pelayanan felah dibangun, siandar dan prosedor operasions] telab
ditetapkan. berbagan peluamyg pekathan dan pengembangan ekah diberikan, mononng,
pengukuran dan palur umpan balik telah dibakukan, maka kewaspadaan kanvawan pada
preotitay pelayanan haras telap dipertshankan teros dalam operasionahsasuva sehari-hari,
Salah salu cara mcmpertahankannya dengan rermnder und refroscher secara berkala,
Faarvawan cenderung aken krcatit dan antusias jika dilibatkan dalam membaniun
horsama berbarar momen umuk refredsing and remonding. Lima metode vanp dapat

dipakal 1alah {1} Melahy dowve rde of the mownrh compoagas {21 prsters, pavcheek
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steffers, prs and other visual reptnders (3) evenrs and celebrations (4) siaff meeting o
improve service (3] service lendmg librory.

Model sepuinh pilar niln budaya organisasi dan Leebov dan Scott i adalah

salah satu model yang dapat dipakai untuk momperkuat budaya orpganizasi pelayanan
kezehatan (baca: rumahb zakil) yang beronentas: pada peningkatan kepuasan pelanggan
melalui peningkatan muty pelavanan secary berkelanjutan, Pelanggan dalam pendekatan

i meliput! semud siakefolders dan organsas] pelavanan keschatan,

2.26. Sumber daya mandusia dan budiya organisasi

Sumber dava manusia adalah kunci dalam budaya oreanisasi Selain sebagai
sumber nilai dan unsur filosofis orpanizasi, sumber daya manusia adalah schapai clemen
dasar dan pelaku utama di dalam dinamika budaya organisasi. Berbagai variabel sumber
daya manusia yang mempengaruhi budava orpanmeasi, yaiw kamkwrnstik psikografik
seperti berbagar milan individual, { komitmen individu pada organisas), kepuasan kerja,
peodduktilitas, nilai etika), karakterisiik demograiik (jems kelamin, umur), sosiobudayva
{ungkat pendidikan formal, pendidikan dan Tatihan, status, suku buness dan religiositas

altiu agama yang dianul) serta komitmen manaemen ataw kepemimpinan.

2.2.7. Nilat sebagai peduman tinpkah laku

Sistern milai bucaya menurst Dacng merupakan bapian dart sisiem budaya vakni
dan aspek himpuoan pagasan, adalah sejumlah sejumlah pandanpan mengenai soal-soal
vang paling berharga dalam hefup. Sehagai tnti dart suatu sistem budaya, sistem nilai

budaya menjiwai semua pedoman vang mengatur perilaku kelompoknya berupa adat
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ishiadat, sistem norma, awran ek, aturan moral, aturan sopan sartun, pandangan hidup
dan ideclogt (Daeng, 2000:46). Kluckohn, sebagaimana dikutip Hofstede memberikan
batasan nilal sebagai berikat:

“ A vefue is g conception. explicit or wmplicit, distinetve of an individual

o characteradic of o group, of the desivahle which inffuencer the

selection from available modes, means and endy of acorons "Hofstede,

1980 15),

Sedangkan menurut Danandjaja sebagaimana dikytip Mdraha, dikatakan bahwa
milar adalah:

“Pengertian-penpertian {concemions) yang dihayati seseorang meRgenai

apa yang lcbih pentine atau kurang penting, apa vang lebih baik atau

kurang baik, dan apa yang tebib benar atau keranp benar” {Ndrzha,

i997:18),

Rerdasarkan batasan terschbut maka sistem nilai dapat dtkonstruk  menerut
berbagal katepon terlemiu |, misalnya berdasarkan pertimbangan kebutuhan {lebih
penting-kurang penting}, berdasarkan pertimbangan moral atau kesadaran ctik (yanpg
baik-kurang baik) dan berdasarkan pertimbangan logika (yang benar-kurarg benar).
Herbagat mila vang dihayati scsoorang adalah sistem nilay objektif dan intrinsik, karena
dapal dipelajan atau ditransfer kepada orang lain. Sistern nilai ini dijadikan dasar bagi
penvusuhan  sistern nilai nommatf sebagal baban pembertukan etika dan moral,
Transformasi nilal atau transrusi nilai, misalnya dilakukan melalui program belajar-
mengatar, melalud condoh dan teladan.

Selanjutnya memerut Ndraha, karena nilai bersitat abstrak maka nilai baru dapat
diamati atau dirdsakan jika lerekam atau lermuat pada suatu wabana swau vekricde terientu

vang discbut kultur atag budaya. Keduanya Udak dapat dipisghkan satu samz lain  dan

haruslah selaras (scarah, sctujuan), serasi (ekuivalen) dan seimbang (hobot nilai sama
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dengan kapasitas vehicle), Suatu nilai hadir atay menghadickan dininya melahy #mpat
macam vehicles, yaitu berbentuk caga, berbentuk perilaky, berbentuk sikap (artiride) dan
berbentuk pendirian dasar (basic). Vehicle berbentuk desar miiah yang {ertanam melalm
proses percaya, juga bisa melalui proses belajar sehinggma nilai yang terbentuk menjadi
hagian dasar pribadi seseoranp (Ndraha, 1997:19-27).

Wilai dikatakan sebagai pedoman tingkah laku karena orang tidak hanya bersikap
dan berperilaku atas dasar apa yang dikctahwinya (rana koomatif) tetapi jupa dikendalikan
oleh sistem nilat yang dihayatinya. Oleh karena itu untuk memabhami tingkah laku
seseorang sehapal varabel terpantung, tidak cukup atas dasar tinjavan terhadap aspek
kopmitif yang dimiliki oleh sessorang tetapi juga menggali vanabel bebas lainnya yakmi
berbagal nilat yang dihayatinya, yang twrut berperan dalam mengendalikan dan
mengarahkan tingkah laku grang tersebur,

Dalam konieks penlaku sumber daya manusia dalam suatu organisasi, komitmen
pada organisasi dan kepuasan kerjz adalah dua vanabel penting yang sering dipekai

sebagal vkuran pada vingket mikro alay individual (Luthans, (992:107-127).

L3 komitmen Individu Pada Organisasi (Orgenizational Commitment)

Komitmen pada organisasi atau orgueizaional commitment adalah seberapa jauh
seseorang tempuanyai keikatan dengan organisasi lempataya bekerjz. Nelson dan Quick
berpendapat bahwa wrganizarions! commitmen: adalah  kekuatan seoranp anppota
organisasi mengidentifikasikan dirinya dengan organisasi, Di sini letak perbedaannya
dengan orgunicaitonal lovalty. Loyalitas pada organisasi merupakan salah satu bagian

kecil dari komitmen pada organisasi, walaupun pada banyak organisasi loyalitas
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karyawan pada kaner mendapat tempat vang lebh ninggi daripada lovalias pada
organisasi {Werther dan Dawvis, 1996:327). Banyak karyawan mengpunakan dedikasi dan
lovalitasnva kepada orpanisasi hanya sebagai takuk untuk peningkatan kaner.

Wether dalam svalu penclitiannya pada [0 perpsszhaan terhesar di Amenka
Senkal menunpukkan bahwa 51% dao A0 menghabiskan seluruh kanermva dalam
perusahaun yang sama (Wenher 19773 [ Jepang karyawan cenderuny saogat foval pada
prerusihaan vang sama seumur-hidup-kariemya, dan di banvak perusahaan orange diterima
untuk bekena scumor hidop dan pindah pekrjaan ke lain perusabaan bagr masa depan
kaner seseorang sanpat jarang leiad (Wether dan Davis, 1996:325)

twelsen dan Quick membedakan 3 (tpga) macam corpranrzufemad commfment: {1
uffective cortridetend (2 confemagace coprmiiment (31 morpialive commiines. Affective
commidtment adalah jenis kamitmen arvanisasi vang dilandagi keingionam vang kuat unluk
wrap menjad ang2old sudly oteamss), berdasakan 2 (Lea) faktor pertama keyakinan
pada berbagar wyuan dan mibai orgznisast, kedea keingenan unluk memperjuanpkan
kepenungan orpanisas, dan kelepd kemenan untek tetap menjadi anepota dae sebieab
arranisain. Comtimuance commitrtent berhubungan demean hecenderungan karyawan
untuk letap menjadt aoegorz orpamsase karena ndak mampy meniogeealkan ATLATIISASI,
hadang-kadang hal e terud harena barvawan percava bahwa apabila mesgka kel
dari oranesgst akan kehilanzan berbapar investas wakio, usaha dan keontungzan vane
sk werpantikan lan. Normative commiiment adalah suaty kewajiban (vang terdsa pertu)
unfub  tetap schagal anpeola  oreanisagl Kanvawan  ving mMempuivai marmative
corunitment tetap bekera dalam seatu orcamses karena merzsz seperti sudah

seharusova (Melson dan Chack. 2000 1210022,
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Chrpenizational comptment menarut Luthans adalah salah sawn dart 3 (tiga)
variabel dar “fondasi blok banguran perilaku orpanisasi” fthe damc Gmdding blocks of
organizationad besavior) sclain sikap kera fjod ouincfesi dan kepoasan kena fink
satisfction). Walaupun ada berbaga detinest dan pengukuran atas komitmen organssasi,
schapai sebuah sikap, ersadcetional commitment lebib serng didefimakan sebagan {a)
suatu keinginan kuat sescorang karyawan untuk tetap memad kanggola suatu organisas
tertervtu. {b) kemauan wnfuk beripava sekual tenaga domi otganisas), (o) scoard paslh
petcaya  dan menerima berbagar ojuan dan aila organsas: (Luthans, 19920124 Fotter
dkk, 1988:190).

Lyari defimsi tersebal denpan lain kata dapat dikatakan babwa komitmen
arganisasi adalah lebih dan sekedar suatu sikap loval dan karvawan Werhadap organisasast
tempatnya bekerja vangz adalah suatu proses yang sedang berlanpsunp dalam mana
anpeota-angpota  organisasl  mengekspresikan kepeduhannya pada  kesuksesan dan
kesejahteraan organizsasd, Berdasackan balasan tersebut, Mowday Jdkk membangun
WNELOUMETL (OFLURICa Toned crummmest queshionaire 0N onwk mengukur komttmen
oTanisasi yang umum dipakan,

Sikap komilmen pada organsasi menwend Dithans ditentukan oleh sejumlah
vaanabel incividu, vanabel orgamsase bahkan vadabel non organisasi Kaerakferistik
ndivdu yang dapatl mempengaruhn Komytmen individu pada organisasi adalah: (aj omur
{b) lama bekera dalam organisast {c) watak, seperti perasaan posid atau nuepgatif,
penpawasan intemal atau eksternal {Luthans, 992 (25)

Variabel organisast yang dapal mempengaruln kormitmen individu pada organisasi

misalnya desain kena dan gava kepemimpinan yang ditunpukkan oleh orang vane
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mengadi penyelia karvawan (Luthans dick, 197%). Menurut penelitian Dweirin bahwa
kepermuimpingn yang dzpat menciplakan sugsana yang memberdayakan karyawan akan
berdatnpak pada peningkatan komitmen karyawan terhadap organisasi; ia akan
memberikan secara maksimzi kemampuannya kepada orgamisas {Dweinin, 1994
Sedangkan McMeese-Smith berpendapat bahwa komitmen karyawan terhadap organisasi
berhubungan dengan perilaky kepemimpinan (McMeese-Smith, 1998).

Ketersediaan pilihan lain {abemail) pada saat mendaftar jadi angpota suane
organisasi adalah salah satu vaoabel non organisasi yang dapat berpengaruh pada
komitmen individu pada orpanisasi (Norcrafi dan Neale, 19903, Senada dengan itu,
Mowday dkk mencoba memvisualhizasikan komitmen awal scorang karyawan pada suatu
organasasi. Hal ind sanpal terpantung pada karaktensnk individu, faktor-faktor pemilihan
pekerjaan, dan berbagai harapan atas pekerjazn yang dipilih. Demilkian puta dengan,
herbagal pengalaman awal di tempat kerja yang dapat berpengarub pada komittnet awal
melalui vanabel antara yaite perasaan bertangeungawab. Selenpgkapnya  sebagaimana

dapat diilihat dziam gambar berikut:

Pre—eniry influenties
Job expectations
Job choice factors
Fersonal charasierigtics

Initian work ‘
Jop ermenees Initial .
peervisi rommitment ommilmexnl
&fmk E-'-::'lf:; during carly
Organization respansibility period
Avalability of

atteTnative jubs

Gambar 2.8 : Mojor deferminants during the early emplayment periad
(Sumber: Mowday dick, 19832 p 63
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Kormitmen individu pada organisasi dapat memperkecil tingkat furmover
karvawan, keterlambatan dan absentisme dan mempertingg kinerja individual dan
merbetabkan {Mowday dkk, 1979) Komitmen karyawan yang rendah pada organisas
akan cenderung memperbesar termover, memperkecil keteriembatan ke tempat kera
maupun ahsentisme (Fotter dkk, 1982192} Menarut penehtisannya pada tabun 1988
Bechtold menemukan bahwa kepuasen karyawan karena hammapan dan kebutuhannya

dipenuhi oteh manajemen akan mempenearuhi produktivitasnva {Bechtold, 1988),

2.4, Komitmen Manajemen

Konstruk  komitmen manajemen berbubungan dengan besaran perasaan alau
hasrat berbagai unsur manajer pada sesuatu pokok tertento di dalam organisasinya, Oleh
kareranya konstruk ind lebih berkenaan dengan kepemimpinan (Jeadership) dan para
manajer dari pada momagership-nya tu sendin. Sherdan berpendapal mengenai hal int
sebagat berikut!

ft hies heen sand thar many bussineases SUffer front foo Much monagement

and oo fittle deadership. The difference is raffier clearcus, obaerves

Charfie Jocohs, "Mumagement, I a barge exient, s aboul control,

Leddership 15 wboul commimemn,” he s, AManggement o about

murping behavior. feaderying 5 aborid decding witlt the way thed people

perceive the world they ave part of ' fSherdan, 1996

Komitmen manajemen terhadap muotu jasa (mosagemeRd comsiinent fo serviee
qrafity - MOSEH) vang dikembangkan oleh Parasuraman, Bermry dan Zeithaml, misalnya,
lehih betkenaan dengan sikap dan hasrat manajer untuk becbual schaik munpkin fo
smprovel mutu lavanan jasa di unitnya. Menunit Harling dan Ferrell komitmen

manajemen pada mutu jasa meliput piliban {sikap) secara sadar pada mute sebapai

stratcyl maupyn operasional (prakiek) organtsast, tal tersebul teccermin misainya dalam
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penyediaan  mute  kepermimpinan  dan  sumber daye vyang  diperlukan  unmk
mewujodkznnya, Dua komponen wtamanya adalah; (1) kekuaran komitmen pribadi
tethadap perbmkan mutu, dan (2) keterlibatac vang nyzta dan akuf dalam proses
perbaikan mutu.

Menurwt kedua peneliti  beberapa ilmuwan berargumentasi buhwa komibmen
manajermen pada mutu jasa adalah sato detcrminan yang penting dari apakah jasa yang
bermutu telah disampaikan kepada konsumen. Mamun pembulktian secara empinik akan
adanya hubungan ini masih erbatas. Dar penelitiannya sendiri dalam bidang jasa
perhotelan dapat diboiikan adanya hubungan walaupun bersifat ridak langsung (Harline
dan Femell, 15%56) Namun demdaan dalam  penehitianoya  mi kedua  penelit
mengopersioralkan konstruk ini schapal “gava kepemimpinan vang dilakukan manajer
wrhadap karyawan gans depan’. Dhah Matalisa dalam penelitian  diseniasinya
dilingkungan perusabaan jass tansponasi (geroplone) mendefinisi-operasionalkan
kormitmen manaieman pada muty jasa sebagat *sejauh mans manajcmen (pimpinan dan
manajer) mempertimbangkan harapan pelangean dalam memberikan pelayanan kepads
pefanggan’ (Diah Matalisa, 1999} Kadic dalam penclitian diseriasi yang salah satu
komstruk utaranya jupa adaiah kemitmen manajemen pada mulu jasa memberikan
definisi yang agak berbeda. Komitmen manajemen pada mutu jasa menurut penclitian
pada perusabaan jasa perhankan ini adalah:

a. seyauh mana pimpinan cabang dapat memenubn harmpan-harapan nasabah

terhadap mutu layanan dan harapan-harapan nasabah terhadap manfaat yang

diperoleh,
T
»
n
vt LR Lo
qc L * 'II
' . ! " % - -
. . . . "
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b, sejauh manma karyawan diberdayakan dalam melaksanakan fupas-tupasnya dan
rasg dinnys dikembangkan yang berdampak pada kepuasan kerja karyawan.
{Kadir, 2001}

Pada tahun 1987 Brown telah memprediksikan seperanpkat atnbut bag
kepeimimpman vang diperlukan di esa 1990 an untuk berwirausaha di bidang keschatan,
vaitu melipwti; kevwirausahaan, inovatif, cnenik, dan beronentas masvarakat (Brown,
1947% Satah salu winbut vang dirasakan kebenarannya sant i adalah onentas pada
konsumen  Kepemimpiman yvang beronenlasi masvarskat athioya babwa seitdp upaya
merealizastkan tuuan organizasi melaln sumber daya vang tersedia barus berangkat dan
pengetahuan mengenai apa vane  dibutshkan  dan dhharapkan oleh  masyarakal
{komsunen

Hal ini scjalan denpan yoang dikemuokanan oleh Koller wolange pemasaran.
hkawakan bahwa pemasaran vanp back adalah vang beomuola dan berakbur pada konsumen
{khootler, 1995) Mepurol Clarke, untuk mengeloly porubahan organisast dengan bak
dalam linpkungan hisnis vaneg lekih beroricntasi kensamen sagd o kepemmpiian Ddak
hanya dhkembanyrkan pada ungkat mangjemen puncak saps melainkan pada sermua toeekat
dalamm oreanasas (Clarke, 199434

Orcamsas, pelayanan keschatan, wroutama rumab sakit adalab seate ocpdmsase
vang kompleks CATsIMwan. 1995 Kompleksitasnva Lidak humva katena ein-cioinva vang
padat moddal dan teknologt saya namon ledlebah kavahter padat kacya vang dimilikinya
Fompleksitasnya karakler padat karva di sameping, karena masang-masimy sumber daya
manusta mennlbikn subkiter Bawasnnyva sendin, keberadaanoya dalam stuktor dan atau

fungsi vang beragam membawa konsekuensi tetbeatuknva subkudtur vang beranckaragam
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puta. Sclain itu, kompleksitas juga berhubungan dengan kekhasan produk. Terdapat
begilu bapyak jenis jasa pefayanan keschatan di rumah sakil diproduksi dihadapen dan
alay denpan peran-sérla beraneka segmen konsumen scsuar dengan kebutuhan dan
keinginan masing-masing Hahkan untuk memenuhe kebuiuhan dan keinginan scorany
konsumen perlu keterlibatan lintas subkuliur foase-reeedj.

Menurul Widodo pola hubungan ini melibatkan unsur dokter & pasien <
perawat secara timhal balik dumana terdapat dominasi peran dokler (Widado, 1999 Hal
ini dapat menimbubkan konflik dan ambsuitas tanpa membangun shata standar prosedur
vani baky, Karena alasan tersebut Mermy mengusulkan bahwa baik profesi medis maupun
kelompok profes: lainoya yang terlibat di dalam scmua organisasi petayanan keschatan
agar duduk hersama dan menciptakan moded Kepemimpinan yang sosual untuk masa
depan. Menurut pendapatnya bahwa konsep-konscp manajemen  moderen seperti
petmhclaiaran oreamsasi fearntnd organcetosy, proses muty total  (lerel grealiy
process), dan rekayasa ulang frevegeieerieg,  menuntut pembaruan beniuk berbag-
kepermimpinan dan kerjasama-kepemumpinan yang sunpruh-sungeub antars para khinis
dan paca manajer “Umiah’ (Mermy, 1964,

Para klins o cumab sakil memalankan becbagal fungs: melavam pendorna,
mendedik dan tnencliti,. Namun de e lain kedeelibatannya dalam munaemen sangat
diharapkan terwtama dalam manwemen Somber dava manwsa dan linansal - [an
penelitianmya, Leat bespendapan bahwa keterlibatan im kresial dalam membentuk sistem
pelavanan kesehatan masz depan. Mercka disulkan wntuk  dapar ditkutkan dalam
program-program pendidikan manajermen di luar bidang konvensionalnyu, seper straepl

manaemen sumber daya manusia, stratcel dan manajemen kewangan atad program
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pcninpkatan mutu. Schaliknya dalam posisi manajemennya para khinist diuntungkan
karena kemampuan dan nilail yang dimulikinya seperti kemampuan observasi, pemecahan
measzaizh, setta kemampuan analisis dan membenkan pertimbangan-pertimbangan etis
{Leat, 1994). Menpmt Dwveinn, pemimpin  benanggungjawab untuk menciptakan
lingkungan pemberdayaan: suatu lingkungan di mana helajar kelekit menyadi sarana
melaksanakan pekerjzan. Di dalam lingkunpan seperti il menurul pendapatnya sumber
daya manusianva akan dapat berkontribusit penub menggunakan semua kemampuannya
{komitmen) untuk organisasi {Dvemnn, 1994,

Dalam era perubahan vang penth cfzos dan di bawah tekapan finansial yang
besar, untuk memaksimalkan produktivitas sumber days manusia ovganisasi menurut
McMeese-Smith, perilaku  kepemimpinan memegang peranan  penting.  Perilaku
kepermimpinan di rumah sakit menoruinya berthebungan dengan produktivitas, kepuasan
kerja dan komutmen sumber daya manusia techadap organisasi (McMNeese-Smith, {996).

Dan penelittanmya pada tahun 1993 Sovic menyimpulkan bahwa fungsi penling
kepemimpinan menuju keberhasilan rumah sakil adalabh membanpun, mengelola dan

mengubah budaya organisasi {Sovie, 1995).

2.5, Pemasaran Rumah Sakit Dan Konsep Kepouasan Konsuman
Ada berbapai arti yang terdapat daiam istifzh pasar. 1stilah ini biasa dipakai dalam
teor ekonomi, duma usaha pada umumnva maupun dalam bidang pemasaran. Ada tipa
batasan yang dipcrpunakan secara umum { Swastha, 1984:50-1);
Pentama: “Pasar adalah tempat di mana pembeli dan penjeal bertery

dan berfungsi. barang dan jasa tersedia untuk dijual, dan
terjadi perpindaban hak mihi™
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Kedua - “Pasar adalah jurmlab seluruh permintaan barang atau jasa
oleh pembeli-pembeli potensial .
Ketiga : “Pasar adalah oranp-orang yang mempunyai keinginan
untuk puas, uang uniuk belanja, dan kemauan untuk
membelamakannya™.

Pengerhan pemasaran Juga telah mengalami perkembangan dard wakiu ke waktu
seifng dengan perkembangan pemakaiannyz. Sebapai seatn bidang usaha, pemasaran
telah dipelajan sejak 1902 dan sampai dengan dekade 1960 an terdapat konsep yang
berbeda-beda tentany arti pemasaran, dan telah betkembang pemakaiannya tidak hanya
dslam organisasi-organisasi profit tetzpi juga orgarusasi non profit. Saat ini meournt
Kotler pengeritan pemasaran telah meliputi semua kegiatan pertukaran. fa memberikan
batasan pemasaran meniads -

“sualy proses sosial dan manajenial vang di dalamnyz individu dan

kelompok mendapatkan apa vang mereka butuhkat dan inginkan dengan

menciptakan, menawatkan, dan memperiakarkan produk yang bemilai
dengan pihak l2in ™ (Kouer, 19978, 1erq. H. Tepuh dan K. A, Rusly).
2.5.1. Tujuan, tipe dar sasarad pemasaran

Berdasarkan batasan Kotler, maka perwokaran adalah itk sentral pemasaran.
Denpan  pertukaran, berbagai macam individu, kclompok  sostal dan  kelompok
masyarakal lainnya dapat wrpenuhi kebutuhannya. Oleh karenanya, semua orang, karena
mempunyal keingisan dan kebuluhan, secara tangsung maupun tidak langsung terlibat
dalam pemasaran.

Menurut pasar yeng ditaju {ferger moekedy, terdapat liga tipe sirategi pemasacan,
Lincliffercntiated marketinmg: kepada semua otang dipasarkan satu produk tunegal. Pasar
yang dituju bersifat masal, juga teknik yang digunakan. Differennared murketing: pasar

discgmentast atas dua 21au lebih kelompok, dan dapat ditawarkan produk yang berlainan
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kepada masing-masing kelompok. {eacenvrared morkering: pemasaran dipusatkan
kepada kelompok pembeli yang paling menguntungkan saja.

Menurut produk yang dipasarkan, terdapat higa tipe pemasaran, yaiti pentasaran
barmang, jasa dan tde alay gagasan. Pomasaran rumah sakit adalah bagian dan permasaran
jasa. Pemasaran jasa berkembang sangat pesat akhur-akhir imd. Menuru Payne sektor jasa
menguasai lebih dan &} % ekonomi negara Barat (Payne, 1993:1). Meourut Stanton
pemasaran jasa sehenarmya tidak ada, yang ada adalah pemasaran Gy mana unsur jasa
lebih besar dani pada unsyr barang. fa berpendapar bahwa ada komponen barang dan jasa
pada hampir sermua jemus produk (Stanon, 1993:3) Terdapat spekrum yang fuas dan
yang figedr langiblc sampal yang high fimtoageibde. Walaupun demikian, terdapatl perbedaan
vang hakiki di antara keduanya.

£in hakiki yanp membedakan antara harang dan jasa adalah adanya 4 (empat)
karaktenstik yang dimiliks oleh jasa yaitu sifat udak erabanya jasa fmcanpitadioy, @k
terpisahkan (mseparamlity), keberanckaragamannya fhererogemay), dan sifatnya yang
cepat halang fprershabidiyy serta penintaannya vang berflukiuas:. (Oleh karena itu maka
pemasaran pasa berbeda dan pemasaran barang Yang terpenting di antarunys adalah
menyanghkut berbagal wosur bawran pasar feocketing mex). Jika i dalam pemasaran
barang hanya dikenal 4- @ product, ploce, price, promotion maka pada pemasaran jasa
terdapat 3-F [ainnya vailu © process, people (manusia penyajinva) dan tamplan fisik atan
bukti frsiknya (phwsecal eveeferced, mengadi 7-8

“asaran pemasaran, dapat dilihat dan empal tahap perkembangan evolusi

manajemen pemasaran (Kotler, 1993, Stanton, 1993
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Tahap orientasi produk, vong menopasumsikan bahwa perusahan tidak perlo
melakukan pemasszran secara khusus karena dengan prodok yang baik dan hacga yang
panias sudah menguntungkam perusahan Pemasaran hanya tertyju ke dalam perusahan,
ofigntasinya adalah produk yang dihasilkan, dan kotsep yang dianot zdalah konsep
produk frracfuct concephi.

‘Tahap oricotasi penjualas, di sini disadan bahwa dengan menittkberalkcan
perhatian pada produk sapg tddak serta mena memantin berhasiloya penjualan Jdan
perolehan  keonwngan, Sasarannya di whap iol adalash peojuatan yanp sebanyak-
bamyaknya, demi keuntungan vang sebesac-besarnyva sehingea volume penjualan menjad
ukuran keherhasilan. Selama ada peruszhan yaop hanva beruperas denpan falsafah tahap
pemualan’ mi maka kntk terbadap pemmasacan dan penjualan akan tetap berlanjut; pada
tahap ini konscpnya adalabh konsep penjualan frales comcepi).

Tabhap oricotasi pemasaran, peousahan menganut konssp manajemen pemasaran
vang terinterrasi. Pemasaran tennboprasi ke dalsm semus tabap opererasions] perusahan.
Manajer pemasaran harus mengeahw sevak awal daur produks: hukan hanya akhir saja.
la memipengaruhi sclereh proses prodoks) dan kebijakan perusahan, bak janeka pendek
maupun aneka pamang, Konsepnya adalah koosep pemasaran fmerfenny concepty, dan
sasaranmva adalah mementingkan heppanan dian kebutithan Lonrsamen

Tahap nrientasi manusia dan tanggury jawab sosial, sssaran manajcrmen
pemasaran iy lermasuk baru. karens hidak hanva ferbaas kepady konsumen yang
menjad! sepmen pasamya saja tetapl masvarakat vane lebih luas. [y s termasuk fakior
eksternal lamnva vang lidak dapat dikendaiikan olch organisasi wetapi berpengaruh besar

tethadap kelangsunpan hiduy orpamsas, seperte. demograll, ckonomi, hukum, pehiik,
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kebudayasn dan teknologi. Pada tahap ini para pemasar harus bererientas: pada sumber
daya yang makin terbatas. Sasarannya dalah memberikan perhatian kepada penciptaan
dan pengerahan scbuah kualitas kehidupan vang lebih baik dan pade sckedar standar
kehidupan material (Leslis, 1980). Konseprya adalabh konsep pemasaran masyarakat
{rocial marketing concept). Menuntt Karjadi, tahap perkembangan onientasi manajemen
pemasaran tersebut dapat disebut sebagai perubahan pamadigma. Untuk dapat survive
perusahan atiu orpanisasi termasuk rumah sakil di Indenssia hams mengpunakan
orientasi pemasaran. Dlikatakan pula bahwa harus dibedakan antara pemasaran sosial,
vaitu pemasaran produk sosial dengan tanggung jawab sosial (socwd respomsibiliny)
{Kagadi, 1997),

Diterimanyz pemasaran sebagai suatu strategi wntuk swevive dan berkembang
berdasarkan asumsi babwa kepuasan para pihak yang terhibat di dalam transaksi akan
melangpenpgkan proses transaks: tersebut. Secara skematis asunsi tersebut dicontohican

oleh Koiter dan Clarke dalam dua gambar sebapai benkut:

" Morfan

fhrganizarion - Meeoked resunrces
Novddeof sansfocimn

{rambar 2 % {rganication Survival through Ecchange
Carnbar 2.9, Klangpenpan Orpawisadi Melalui Portukaran
(Sumber. Kotler dan Clarke. Markerre for Aealth Care Orgaization, 1587 po 463
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A Commeeneial tronsasoiam

Seller - Bupsr
Aanecy

Crownd g sermces
‘

B. Emplopwent iransaction

Empiayer Wages and froge Sermefits Emplayes
B et o
—

C Ohic rromsachine

Heaith Frodeclive vofth services Cltfzzrms
>

” T anef Comoeraii

. Social markefing tronsaction

Healtk Health ednie ofion
Promotion — Citizens
Agency ‘HE-'H'HJ:H.F e, spghart

E. Charity ranraction

Crrenfineds, Fcigiidjont

. k '
L hrariiy Dowrer
Momey, o

Liambar .10 Examples of Exchanges Tronsoction
[ Koter dan Clarke. Adaeketing for {feafth Care Crparuzbost: | 087 45.47)

2.5.2. Kendala pemasaran

Walaupun memhenkan kepuasan pada keinginan dan kebutuban sesuwar dengan
ying dikemukakan oleh konsumen sendin, pcmasaran bukanlzh tanpa kendala. Para filsuf
awal sejak Plato, Aristoteles, dan Thomas Aqunas menganggap parz saudagar sebapai

tidak produktif dan scrakah; permasaran selaluy mempunyai konotasi negatif (Kotler dan
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Clarke, 1995 151 Kritik terhadap pemasaran menurnt Stanton dapat dikelompokkan
berdasarkan hubungannya denpan berbagai komponen bauran pemasaran {Stanton,
1993:250-280). Kntik terntama ditnjukan kepada berbaga kegiatan pemasaran scperts
promasi melalw periklanan dan penjualan ecoran. Periklanan sering ditudub menyesatkan
dan manipulatif membuat konsuren membeli produk vang tidak mgin dibeli, tidak
dibutuhkan, atau tidak mampu dibeti. Peoklaznan juga diuduh sebapar penycbab
wmahalnya harga produk vang diawarkan karena haros diperbilungkan denpan semua
hiaya promosi. Kemasan produk juga sering dikniuk scbaga menipy konsumen.

Palam hidang kcschatan, selain berbagal kelemahan terschut di atas, pemasaran
jupd dituduh dapat menyebabkan institusi pelayanan  keschatan saling bersamg,
menurunkan mute dan mencipiakan permintasm yang tidak perlu oakan pelavanan
kesehatan Qmppdy ordueed demianddy. i samping i, menurut Clarke karena kurangnya
pelatihan dan karena lawar belakang sciarahnya sera tidak adanva posist admimstratl
pemasaran dalam struktur oreanisasi pelavanan keschatan, kefempok profess medik
kurang familive terbadap pemasaran Pemasaran jasa pelavanan keschatan senng

chiratahartikan jwira karena berbapgar konflik pelitik setempat {Clacke, 1978).

2.6, Kinvrya Rumah Sakal
26,1, Kepuasan pelangpan sehapai indikator kinerja

Kepuasan tercapas apatnia harapan atau kebutuhan sesval dengan pemenuhaomys.
Kotler memberikan batasan kKepuasan sehapgal perasaan senang atan kooowsa Se5e07ang
vang herasal dan perbandingan antara kesaomya terhadap kinetia (alaw basil) sualo

produk dan semua harapannya (Kotler, T997:36). Jadt kepuasan koasumen adalsh (ungst
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dari kesan kinerja dan harapannya. Oleh karena itu baik kinena positip maupun kinerja
negatip berpengarh pads kepuasan, ¢i mana kinerja negatip lebih berpengaruh dan pada
kinerja positip (Mital, 19596)

Scuap  opanisasi harus mengdentifikasi siapa yang menjadi  kelompok
pelanpeannya dan apa sajs vang dapal memuaskannya dan berusaha memenuhiya,
Tralam orpanisast rumzh sakit Lechov dan Scott mengidentitikas, lima kelompok
pelanggai wama:

1] pasen,

2) pooguniung,

31 dokter,

4} karvawar, dan

51 puyers. (Leehov dan Scot, 1994 16-17),

schubungan dengan hab tersebut maks menurgl Dnka penting difakukan nset
wrhadap kepuasan konswmen, haik secara kualitatit maupun kuantitahif (Dutka, 1994:25-
36, [salam bidane keschatan menurut §lolieran werpenting mengaunakan fcus gritges
(Hobloran, 19995

Kichwe dalam pensliannva menpemukakan babwa ada empal touan cmuem
kinerja tumah sakit vantu, (1Y memperingzi kepuasan pasien, (2] mempertingg kepyasan
dukter, {3) mempertingg kepuasan karvawan, dan (4 menckan beava {Rachic, 1996

I rumah sakit, Hall dalam penchiaonya menemukan pula Babwa varabel
perawat. dokter dan wakia lunggu lebah sigmifikan dan demoprafi paswen dalam

pengarshnya terhadap kepuasan (Hlall, 1998). Menurut 1ube babhwa konsumen vang
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sangat puas akan memiliki ikatan emosional dan oleh karena nw emesi pasien perlu
dikelola (Tube, 1E96).

Hartline dan Ferrel mengemokakan bahwa konsep kepuasan kerpa amat uas
karena meliputi semua karakteristik dan pekegaan 1w sendint beserta lingkungan
kerjanya. Banyak pencliti menumatnya bericpumentass bahwa kualitas jasa vang ditasakan
oleh komsumen dipengaruh oleh kepeasan kerja Kanvawannya walau hal o belum
banvak dibuktikan secara empirik. Dan penclittannys & hingkungan jasa perhotelan hat
in terbukt {Harlline Jan Fereel. 19946)

Surya di dalam penclitiannya terhadap penyan jasx pelavanan keschatan dasar
vany berasal dan tiga suku banpsa vang berlainan mencmukan babwa kepuasan kera
ditentukan oleh priontas kebuwhan, unekat pemenuban kebutuban tersebut dan suko
banpsa, selam dipeogacuh pula oleb karaktenstik individu dan jemis kebutvhan individual
lainova {Suryz, 1996% Menorwt Choerchil, dalam permssacan barang kepuasan herja
borhibumean  denpgan jumlabh  penjoalan 120 dalam pemasatan pesa lermasuk jasa
potavanan  keschatan menurul Schoeider ditemukan fakla bubwa  Kepuasan kerga
merupakan alasan vlama karvawan momberiken pelavanasn vanp tethaib {Schoeider,
1930). Bechtold mengemukakan bahwa kepuasan kena berbubungan dengan kepueasan
karvarwan vang telah werpenubn bebmuhanmys ool manawmen, @ akon mempengaruh)
komitreenoya terhadap orpanisasi (Beehtold, 1938)

Muenuwnt Adcbison sebagamuns dikuhip Sherer babwa suaw kepemonpinan vang
dapat mempertahankan kepuasan kerja yang tinggl dao kacyawannys. lenstama ensentif
terhadap kompetisi, sikap serta perilaky vang berumentss) kepada pelanggan sudah

semakin ditenma secara luas, Karena karvawan yang tidak bahagia menurutnya dagat
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melakukan sabotase terhadap produktivitas ddun menimbulkan tanangan faln yang
mengancam kesehatan organisas [Sherer, 1997

Mcnurut penélitiaannya pada tahiun 1988 Bechiold mencmukan bahwa kepuasat
karyawan karena harapan dan  kebutuhaomya  dipenuab oleh  manzemen  akan

metnpengatuhd produktivitasnya {Bechtold, 1988).

2.6.2. Produktivitas sebagai indikator Kinerja
Ada berbaal pendekatan pendaian iorhadap kinera. salah satu di andaranya adalah
pendckatan berdusarkan perilaku Menurut Lemicuy parz dokler df romah sakit saag ini
mulai lehih diltbatkan di datem mueopelola kena sepert testtukiurnsast untub
reningkatan kinerja (Lemieux, [994)

Menurut Fotter bahwa peraanfaatan kuaryawan serha-hisa cmwdrod fod feaith
pruciifoners, ATNE) adalah salah sau cara meninghatkan produbiatas sumber daya
manusia dan efrkinatas pelavanan {Foter, 19985 Bechioold dkk mensemukaban bahwa
peen haiam manajenten vang dibcokan kepada kepuasan herjo karyawamiya sebagai bagiun
dari mternal merkotrme akan maempengaruhs komimenod eriadap organisast kepudsdan
kera dan produktiviias (Bechiold, [S78EL

Rowen dalam penchiannva mebemukan hahwa pemberdavaan sumber iy manusia
pUrva)l 1@k akan menpakibatkan moereks mersa mamp wituk memprodukst hasi heoga
vamyr bermuoty untuk pelanggan. Basy mampu selanjutova akan memuaskan karvawam dan

kesefigamnva untuk totap memproduks) hasi! kena yang beomou (Bowen dikk, 19%5)
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Menurut Bolling batwa budaya juga mempunyai pengaruht yang sangat besar pada
bagaimana orang mempersepsikan apa yang disebut kualitas atau mutu. Cleh schab ity
menurut pendapatnya untuk mencapai muly adalah schuah “seni’ yang diartikennya
schagai pemanfastan secara sadar suatu  kerampilan yang diperoleh memalui
pengalaman, studi atau observasi yang dikombinasikan dengan imajinasi kreatif, Menurut
pendapeinya manajeren dan para manajer 2dalah pencipla budaya organisase {Bolting,
194 xiii). Bapaimana seru mencipiakan budaya orpanisasi ramah sakit di Indonesia
dalam konteks ini? Menurut Kagadi agar berhasil menerapkan sisiem manajemen
peningkatan mutu {SMPM) di rumah sakit harus memenuhi berbapai syarat. Syarat-syarat
itu walzh: (1) adanya standar, {2) adanya sistem pemantaoan akof, {3) adanya sistern
evaluasi, {4 adanya sistem urapan bahk dan koreks (termasuk di sini sistern KIE), (5]
dilaksanakan secara terus menerus, {61 adanya pembinaan personil, (7) organisast yang

sesuai dan (8} kepemimpinan: komimen yang uinggs (Karjadi, 1996},

2.6.3. Mutu sebagai indikator koerja

Salah satu indikaior dan kepuasan pelanggan dilakukan dengan penpukuran muta
jasa. Menurut data penelitian FIMS ol impace of morkening strafegresy sebagaimana
dikutip cleh |echov dan Scon, mutu relatrf yang drpersepsi kensumen adalah fakior
vang pabing tinggl hubungannya dengan profitabilitas dan besarmya pangsa pasar. "Mutu
relatil™ vaang dipersepsi idak lain adalah mutu menuret perspekiil pelanggan (Leeboy
dan Scott, 1994:53-4). Menurut Humberio, karena persepsi tentang muln bervanasi
menura! tingkat penpetabuan, berbagai nilal masing-masing individu dan sumber daya

yvang dimiliki, maka penetapan standar motu hatus memperhatikan konieks lokal,
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khususnya berkaitan dengan berbagal kriteriz dan kelompok profesional dan pasien
seternpat (Humberte, 1993).

Menurut Clarke, perubahan pada aspek intemal organisasi dalam rangka
menginovasi suatu stratepi (dalam hal ini strategi yang berotientasi pada pemasaran
rumeah sakit dan kepuasan pelanggan) dapat bertumpu pada strukur organisasinya, ststem
yang beroperasi mawpun sumber daya manusia dan budaya orpanisasinya. Namun ia
berpendapat bahwa perubshan pada hanya satu dimensi jaranyg berhasil. Oleh karena itu
perubahan harus dilakukan secara ekstensif dan mendalam pada ketga dimenst terscbut
sekaligus  (Clarke, 1994:25). Bagi rumah sakit pemcnintah hal ini dapat dilakukan
melalui repulasi, namun menurn pendapat Karjadi akan lebih baik jika dilajukan melaln
adukasi {Kagjadi, 1998}, Kotter berpendapat bahwa pembanpunan budzya organisasi yang
kuat akan berpengaruh pada kinema ekomemi jangka panjang bagl orpanisas: (Kotter,
1997-12). Oleh sebab ity faktor kepemimpinan dan faktor kondisi sumber daya manusia
sebagai unsur dasar dan budaya organisasi merupakan fakior penentu kual tidaknya
budaya suatu organisasi yang akan memjamin tetap dihasilkannya produk bermutu yang
senantiasa dapal memuaskan pelanggannya.

Menurut Lesbov dan Scott, fondasi dan berbagai wpaya untuk mencraphkan
sirategi bagi kepuasan pelanggan, khususnva kepuasan alas muto jasa dalam bidang
pelayanan kesehatan, adalah adanya komitmen yang kuat, salah salunya adalah komitmen
dari pihak manajemen sendin (Leeboy dan Scott, 199432,

Menuna Gaspersz bahwa untuk memperoleh pengakuan (sernifikat) mulo dalam
industri jasa menurut £50) M0 diperiukan beberapa langkah strategis dan langkah yang

paling awal menurutnya adalah komitmen mangjemen pada mutu (Gaspersz, 1997.33).
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Selanjutnya menwrul Deming, Juran sera Croshy sehagaimana dikutip olch Gaspersz
bahwa proses perbaikan muty yang berkelamutan memerlukan kescimbangan antara
perbaikan proses dan perbaikan atau peningkatan sumber daya manusia, yang
dikendalikan olch kepemimpinan kualitas {Gasperse, 1997:25). Dalam bentuk diagram

dapat dipgambarkan sebagal benkut:

E_EPE A LNETM A

| —=— |

FERBAIKAN ‘ FERHAEKAMN

PHOBES S L hd

FEER AL ARM ML
4" d o
BEREELANMILTAN

{ramtbar 2 11: Model Dasar Perbaikan Muola
[dituninkan dari Gaspers | [HE7-26]

Mutu dalam pelayanan kesehatan di rumab sakit dapat diketalun dengan beberapa
cara Parameter vang dipakal berbeda menunn dekade. Era 1960 an dipakar angka
kesakitan dan kematian, Pada dekade 1970 an dikembanekan aodit redeospckiad. Pada era
1980 an guafiy axswrarer mcnjadl tavoritnya di mana dalam modeinya vang iradisional
wmiah kecclakaan dan penvimpangsn dipakai sebapa indikastor {Cesta, 1993). Pada
dekade 1998 an kecendenmpannya ke arah gredmy smapemens { Crawfort, 1994),

4 Indonesia, umah sakit pemenntah umumnya menegunahan retatz lamanya
dirawat (uverase denuth of sy ALON), angka kematian kasar feross doatd rare CTHE)
dan angka kematian nevte fAed deark ratee MK sebagan vkuran kinerja mulu pelayanan

atau perawatan rumah sakit
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Sedanpkan untuk mengukur  kKinena ¢fisignst pelayanan mempergundkan anpka
pemaniaatan tempat tidur fhed occunaney rafe - BOER), Irckuenst pengfunaan tempat
tidur fPed turn over - BT, interval pengzgungan lempal tdat fteee over inderval, 10
serta AL6N Valentino boerkata babwa duma penuh akal dan kampetitor yang cerdas
mengerti bahwa mutulah yang menbedakan berbagai macam produk jasa pelayanan
keschatan. Menorot pendapatoya  perhatian yang saksama wntuk mengembangkan
DTOETAM jaminan muly yang teeintegoasi adalah sangal berari dalam pemasaran vang
heretika. Pemasaran yane berctika menphimdarkan dut dan tuduhan - menjual’ torap yang
udak periu.

Konsep comtinuons gualey improvesend adalah suiu Konsep perbaikan miudu
vang berpusat pada proses (baik Klinik, finansial maupun operasional) unluk mencapal
twjuan. Scuap langkah dalam proses o harus dizmzlisis karena manaemen kasus (kinik)
dimi comfinuas gl rmprovement berkailan batk dalam filesoft maupun prosesnya.
Rerhagar langkah dalam proses comf ey gucfiy wnprevement dapatl diaphkasikan pada
rencana pengelalaan berbagat kasus, baik dari aspek klinlk maupun finansial ¢ Valentino,
1991},

Suaro surver beedasarkan pendekatan foercireectire dalam pelavanan kesehatan
vang menggunakan kroeria mote dari Baldoge untuk menclaah proses manajemes
organsasi remahn sakit (kepemimpinan, informast dan analisisp mencmukan babwa
kekuatan dan ketecla moulu terlelak pada  proses manapcmon mulu, kepemmmpinan,
berpusat pada pelangpan dan kepuasan Kckhasan kriternia mutu Malealm Baldrige adalah
tieme epiensive dan hal ani lereanlong pada pelatihan vaog weoes menerus. Kelemahannya

adalah pada kendakicrlibalan karvawan dalam proses perencangan muls, kuranpnya
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desamn dalam sistem mutn dan kurangnya koordinasi antar bagian (Jennings, 1994)
Survei lainnya secara nasional lerhadap direkiur dan koordinator gualiy assurance Pusat
Medik Veteran menunjukkan optimisme penerapan konsep i di masa depan serta
dampak positfva terhadap program lain [ Tindill dkk, 1943).

Menunst Hoerstler saat int rumah sakit secara uinum mulai mengimplementasikan
comiMous  gualiy  mprovesent karena percaya bahwa implementasinya  akan
memngkatkan muty porawatan pendenita, memperimgpl kepuasan pendenita dan moral
karyawan serta menckan hiaya walaupun menuril dia sangat sedikat studi empink yang
dilakukan mengenai hal i {Boerstler, 19963 Scbelunaya pada lbun 1993 Wakefield
mengatakan bahwa percepatan implementasi fllosoll dan konsep int seria konscp fofod
crieelety tanapemens pada berbagal erganisasi pelayanan keschatsn, khususnya rumah
sakil, memunculkan sejumlah isa schaga akibat dan desain orgamsasinya yang klasik
dan berbagai prakick manajemen schagaimana menjads kasakteristek dari profest medis
{Wakeheld, 19931

Banyak rumah sakit berlomba-lomba mencrapkan konsep i danpa waspada
terbadap peranpkap atao kesthtan twersembunyl. yang salah satunya berhubungan dengan
pemberdavaan fempowerment), Menungt Eewis, terlalu banyak manager di rumah sakit
adalah salah wate du antaranva Lntuk menceeah ketethibatan yang berulane para manajer
mencneah dalam aktivitas pemberdayagn haryawan pans depan, pemberdayaan harus
diseriai oleh pengurangan substanzial dalam jumlah manaer menengai. Meskipun
pengurangan ini penting, menurut pendapatoya jarang dilakukan karena dua sebab:
Pertama ialah kepagalan menganalise rendang kendah manajemen dalam konteks

pemberdavaan, dan vang kedua adalah kekuatiran babwa penpurangan sial akan
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membahayakan implememasinya. Tanpa penvesuaan rentang kendali, pemberdayaan
akan vapal dan schabiknya penyesuaian yang kepat puna dapat membenkan hasil vang
hahkar de loar dugaan {Lews, 19%3),

Grazer berpendapat bahwa dalam lingkuoran saal o, mute produk jasa tdak
hanya diwentukan oleh reecomes ataupun parameter lainnyg vang juea penting, naman
menurutnya i Didaklah memadan karena pangsa pasar maste dilentukan teratzma oleh
harga (Graxcer, 1994 Kagadi herpendagat babwa headaknys mdikator dupahih berkaitan
denpran priarttasnya, misalnya kepuasan paswn, koselamatan, penghematan {Karjadi,

1456,

L.0.4. Kepuasan pelanggan internal dan proses bisniy scbagai vkuran kinerja

Dalam manajemen tradisonal pencapaian vist sualy organsasi atas persahaan
schagal Jembars pencipla kemakmuran  fweedeh crcitmg nstiutien)  hanya  diukur
mengeunakan ukuran kevanpean s redwen of smvestmend (001 dim ressdinnd ecome
murupakan ukoran keuangan vane biasa dipakai wntuk mengukur kinena perusahaas
sebavar pencipta kekayaan Pada awal 1990-an diperkenatkan vkoran kindoja keusngam
lainnya vty coomnne vafue wdded (VA - vty laba bersih esaha setelah pajuk,
dikuranei biava medal deowr o copmital- untuk menyempurnakan ukuran keuanpan
sehclumnya (0N e rosieliod coee), sebagai ukuran hinend perusahzan dalam
menghasitkan kehayvaan {Mulvady, 1995)

Pada awal dekade 1990-an dalam  hnghkungan organisasi pencan laba
diperkenalkan mdikator kincrja  perisahaan denean apa vaoe dinamakan Autaneed

seorecard (ANCY vatu sejak Robert S Kaphan dan David P. Nontan mempublikasikan
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arnkelnya ' Bolanced Scorecard-Measures thet Drive PMerformance” dalam Harvard
Business Review, Pada dasamya filosofi dan ukuran kineria ini tidak lain adalah suaiu
pengakuan bahwa indikator kinerja perusahasn dan perspekiif kevangan adalah akibat
dzn 3 {tipa} indikator indikator kinega perusahaan sebagai penyebab (sebelumnya) yaitu
indikator kinega perusahaan darn perspektif kepuasan polanpgan, indikator kimena
perusahazn dar perspektif proses bisnis internal, dan indikator kinerja perusahaan dae
perspekif kemampuan berocganisasi untuk belajar dan melakukan perbatkan {Yowono
dkk, 2002:3}. Dalam penclitian ini perspekuf keuangan tdak diukuer karena karakiensuk

dan organmsasi nirlaba vang ditelin.

2,65, Kinerja elika medik dan keporawatan

Evuka di dalam likeralur discbut juga sebagai sroral piulosopiy, berhubungan
denpan batk-buruk perilaku sescorang baik dalam pergaulan sehar-han mauwpun dalam
melakukan pekerjaan atau profesinya. Untuk memabamd apa yanp dikalcporikan sehagan
‘peniaku etik’ lehih mudah menggunakan penpertian sebalikpnya, Menurul Grass Jkk
penlaku tidak eltk furethical befoomr: adalah penlaku yang berdampak tidak baik
terhadap oranp fain dan secara legal maupun moral tidak diuenmy masyarakal baoyak
(Brass, 1998).

Keterhibatan klimsi dalam mansiemen rumah sakic menwrue Merry sangal baik
sebagal model kepemimpinan organizast pelavanan kesehatan mass depan {Mermy, 1994),
maupun {secara khusus) di dalam mamajemen fivansial dan rekayasa sumberdaya

manusia hars telap menggunakan etika profesi medis sebagai dasamya (Leat, 1994,
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Untuk menpoperasionalkan pertimbanpan ctika Meshin membangun suada
kerangka kerja manajemen crika untuk moembaniu para khinist bak sebagan indredu
maupun swhagat anveota du dalam o pelavaan kesehatan (Meshing 1997,

MeMeil dkk pada tahun 1994 melalui suatu studi d kalangan adminstrator dan
karyawan rumah sakit di Australia telah mengidentifikas su etika yaog makin senng
ditermukan  Jdalam  pekeraaomya. Berbagar sy o melipon baik yane  langsung
herhubunpan denpan etika profesi seperti peraveatan dengan FFF A58 otonomi pasien
dury e far resusciotim orders” sampin berbapan konflik interpersonal, kesulitan dalam
kormunikas dan abokasi sumber dava rumah sakit { MeMeat, 19940

Lintuk memelihara berbagar ol etika medis sebagan “penjaga wawane” etika di
setiap rumah sakil seyogryanya memiiki kemibe khosus vang menangan semud g yany
Bethubupean demeanova. Fal o bares ada erutama de rumab sakst pondidikan ¢
mEnapun. Namun komite cieka di bunvak tumah sakt menueut Hotfmano tdak menjamin
ctektivitasnva, Tl int sebagaan kareng Kesergangan konsgosos alas muan ko
sendur, Dan sudwt pandany kebyukan. kehadiran kemite harusnya heruian omelinduang)
Kepentingan pasien  Berdasarkan fujuan tecsehot dan ovadussinya atas komie vang ada
dan  denean mengpunakan berhags koleoa akses, muoty dan ketepatgunaam,
dipenanyakan apahah kehadoran homite memang lebih baik daripada mekanisme lain
untuk mencapal tojuan vang sama fHobfmann, 19948,

Menwrut Crnty seliap orgamsasy hares menetaphan standar hode cuk sebaga
gwmber wnformasi dan sarana pembuatan kepulusan serla pepangan hagi karvawanva.
Setiap karyvawan harus mengetahoi standar tersebut dan bagaimana pengarohnyva terhadap

lugas vang dikerakannya (Gamy, 1997% Kamna saratnva pertinbangan ctka medis
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dalam tata hubunan antar karvawan dengan konsumen dalam proses produksi-kensams
jasa pelayanan keschatan di remah sakil meupun manajemen kesehatan di masa depan,
maka periu ditegakkan penilaan penlaku kanawan berbasiskan chka profest medis.
Menumrt Guhadt kebanyakan petsoalan yang terjadi di rumah sakit justieo menyanglkat
ctika dan hukum kedokteran [(Gunady, 199173

benurut Nordstrom di rumah saki kelter pelavanan kesehatan sanpal dominan
dan karenanva harus selaly diperimbangkan dalam setiap usahs vang berdampak pada
perubghan penlaku karvawan, Dikemukakannya bahwa ada tiga aspek penting yang
berhuhunpan denpan  pelavaran  keschatan ialah  apresias, keena dan kepuasan
{Mordstrom. 1987}

Mutt  dalem  penelitianoys menpatakszn babwa  ada empatl pendekatan
mmplemegniatip dalam perangkatan parisipaiaf dan pengendalian Kulter demi weroplanya
iklim vang lebtib kondusst bap proses perubahan vaoy dapat delabukan oteh manager
puncak dalam organisast pelavanan kesehatan. Pendekatan lersebut jadah musvawarah,
insenlil, akomoddatil dan persuasid (e, [996)

Mcheese-Smith dalam penclingonya menvimpulkan bahws penegakkan suaty
nilal etk dalam suste organisasi. tidak hanya memberikan hepashian pegangan dan
peolaku karvawanmva ietapd juga uniok kepentingan pengemhbangan kepemimpman
(MoNeese-Smith, 19967 Penclinan (nili pada tahun 1987 menvimpulkan bahwa wntok
mencapal (ejuan orsansas dan peoegakkan nida, senta ontek memperiahankan disiplin
dan tata kerja dalam orpanisas: pefayanan keschatan dapat dipakai suziu protokel

kepemiinpnan (Gill, 19871,
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1.6.6. Kiperja pembelajaran organisusi

Pada umummnya rumah sakit mengemban sclain fungst penyelenggaraan pelayanan
kesehatan jupa fungsi pepedidikan dan penehtian. Untuk melaksanakan semua fungs 1tu
dengan baik diperiukan komunikasi, informasi dan edukasi. T dalam sistemn manajemen
perunekatan mutu, Karjadi menempatkan KIE schagai bagian dar subsistem korgkst Dn
sini KIE dilakukan apabila umpan balik hasil evaluasi {perbandingan prodok dengan
standar } menunjukkan bahwa penyebab masalah adalah kurangnys pengetahuan dan
keterampilan {Kariadi, 1996,

Menurut Hilman yang penting adalah berbapai funpsi tersebul dilaksanakan di
rnumah sakit denpan beronengast kepads Kepeotinean pendenta (thiman, 1998), Dengan
pendekatan vang lebih proakf, pemanfaaan KiE akan menghindar ambulnya masalah.
Imtervens pendidikan dan latshan bagl suimber daya mapusia pada semua lapisan menanat
Leebov akan memperkuat posisi pemaszaran mmah sakit. Menomatnya, inlervens: akan
memnekatkan pengetahuan, sikap dan penilaku yang berorientast kepada pelanggan,
sebapal sualu corporgte culinre cfford, sclain meningkatkan kualitas mteraks denpan
pasien, keluarga dan penpunjung. Seperti dikatakan Leebov, suatu upava yang disencaja
untuk menanamkan secara jelas ke dalam budaya rumah sakit suatu nilai ban, yang akan
memaksimalkan motivasi katvawan dan meminimalkan resisienst terbadap perybahan
vang akan dilakukan (Lecbov, [98R).

Penehitian Grwinner dkk pada tahun 1998 menenjekkan batwa bubunpan vang
baik denpan pelanegan akan menciptakan loyalnas Lovalitas meningkatkan reverne,
memperkecit tingkat perpindahan polangpan dan menurunkan biaya (Gwinner, 1998),

Pelanggan rumah sakit menunit Simon adalah mwdti-consumer, mehputi kelompok
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pasien, pemilik, pemenntah atau pembuat kebjjakan dan karyawan, Kesemuanya
membutuhkan KTE yang baik {Simon, 1978}

Dari sigi pasien, hak untuk memperoleh informasi yanpg memadai atas tindakan
apa vang akan diberikan kepadanya sebapa bagnan dan proses penyembohan, adalah izu
yang penting. Masalgh informasi inilah yang menyebabkan hubungan yang spesifik
antara produsen dan konswmen jasz keschatan. Cleh sebab itu, keputuszn untuk membels
Jasa kesehatan senng dprakarsal oleh produsen fxuppdy indiced demancd], penyan
senaniasa (erpapar pada penlaku Udak etik (wnrethical befavior). Akibatnya tak jarang
pasien dirugikan atau digksplottasi, Di Indonesia menurut Sani, ramah sakit masih kurang
komuonikatf dengan pasiennya {Sam, 1995}

Bagi sumber daya wmanusia  sebagai  pelenggan  internal. KX gkan
memberdayakan. Menurul Hartline dalam penelitiannya pada tahun 1996 bahwa hal ini
akan mempenparuht peran konflik dan ambiguitasoya vane pada akhirnya berpengaruh
pada kepercayaan din dan kepuasan kerjanya (Harline dan Ferrell, 1998), Ralam konsep
sistem mulu pclayanan, mendengarkan pelanggan adalabh kunci ulama (Berry dan
Parasuraman, 1997). Bahkan menurut Hofmann informasi yang akurat, tepat wakl,
benar dan konsisien adalah hak para karyawan sejauh hal itu berkaitan dengan nasibrya
{ Hofmann, 1993).

Monunet Karjadi selureh iklim onentasi produk dalam rumal sakit pemerintzh
harus duransformasikan ke oricntasi pemasaran { permuasan pelanggan} dan fored gueding
runggement - 10M (Kagadi, 19957 Hal ini menurumya lebib baik jika dilakukan Ay

ecfucation dari pada by regiiation.
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2.7, Kajian Penelitian Terdahulu

Beberapa penetitian tendahulu yang herchubungan dengan koosep kepuasan pelaneypan
(teor: pemasaran}, kimera organizas (kualnas pelayanan) dan hudaya orpanisass serra
komitmen mangiemen  {ori organisasi dan mansjemen) yang turut mengilhami

penchiman ani, akan diwrkan sceara singkat schapai berikut,

201 Chatman dan Jehn (1954

Dalam Acerdemy of AMunagement Sourmd Volume 37 wabon 1994 Chatman dan
Jehn muelaporkan hasil penclitiaonyva di bawah judy! dsvsecoms Fhe fielutionshin Between
frcfustew Chargoteriie and Chepanicution { wlivee: How Difereat ©ar You Be . Kedua
penuls meneoba menwselajan hubungan antara doa karaker mdusin vatu tknologi dan
tingkat pertumbuban dengan kultur organsas, Pencliian int membandingkan bark
budava organisas di dalam satu senis industri mavpun secara hntas-ndustr

Dengan melakukan suever terhadap |3 perusahan vang mewakeli 4 jenis industn
di seklor jasa fuccoimirg comading, fomscliold goveds coreier, postal service) neteka
mengukur budiva organisasi, karaktenstik wknologl dan fngkat pertumbuhan masimy-
masng perusahan, Pengukuran budava orpamisast mengeunskan arporcaton cmitieee
pregfile (O vang dikerbangkan oleh O Raily dkk vang berbasis pada €lsort prafile
cofrpareen precess. Dalam metode pencukuran int responden dibenkan scjumlah hesar
pilihan fvemy untk dignlah Kedatam sejumlah kategoni berdasarkan icberapa kritenia
vany felah ditctapkan sebelumnya (0 berisl permyataan S99 macam nil Vi

berhubungan deogan, misalnya kualilas, respek terhadap indiveduw, {leksibilias dan rrsk
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fukime yany dibasilkan oleh para akademisi maupun praktisi vane berhubungan depgan
nilai budaya organisasi. 38 akaderizi dan jurusan admimistrast bisnis dan 4 anpggota
lakultas bisnis melakukan penyaringan terhadap nilaepilar vang udak relevan, sulit
dimengerti, vang berulang mavpun yvang dilulangkan. Pengecekan yang sama dilakukan
aleh sekelompok responden untuk mengwt eeliabilitas dan validitas hingga 1ersisa suatu
daflar akhir instrumen varg memual ke 54 nilai terscbul.
Menurut kedua penubis, tetdapat 3 manfaat berbeda dengan pendekan sems
efiopraphre dalam pengukoran budaya orgamsasi seperty i, yatu.
|, Karena setiap item secara hmplisit dibandmgekan denpan setiap ttem  lainnya, hasi
dan €/-sori adalah scbuah profid yang realistis dengan item yang bersusun menunat
suatu cara yang merefeksikan kepentingan relatif dars setiap item tethadap item-1tem

yang lamnya.

Fad

Kekuatan budava deentukan dengan menilai kesamazn persepsi paks anggota
terhadap berbapai nilar orpansesi dan iowensitas budava dilinat dar berbagai nilad
yang dipegang {cm vang paling ekstom tagei ataw rendab),

3 Mowmunghinkan  dilakukan  perbadingan vang bormakna  secara lintas profil

{individupal, orpanisasional aau individual dan orcamsasiooal j.

Umluk memila bodava orgamsass, seoiga anggola organsast vang sudah Pamilice
dengan budaya oreansasinva diminta menveleksi ke 54 nilai ke dalam 9 katepon dan
yang ‘paling sesuas dengan budava orpanisasi sava’ sampai dengan vang “paling tidak
sesudn dengan budava orpanisas. sava”

Mengukuran karaktenstik industri yang herdasarkan pada teknolog yang digunakan,

mengelompokkan ke (5 orgamsas sampet ke dalam 3 kelompok, masing-masing:
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1. Loemp-fnked techrefopivs mehpott Vest efftce dan Homsclald Good Oarrer

{dalarn kelompok imi ermasuk jasa transporiasiy,

ra

Mediating techtedages yanto wecowmtine {dalam kelompok i termasuk jasa

perbankan dan asuransi)

Laas

sakiat)

fntererve fechpologes yaiu considterg (dalam kelompok ni ermasuk jasa namah

Tingkat pertumbuban orgamisasi dindlay berdasarkan prosentasi pertambaban revenne

dan karyawan. Bengan ui statsuk vane sesua, hasil vang dipereleh dan penclivan i

adalah sebagal berikur

Freposisi | Budaya organtsasi pada sualu jerus induston wrlents maupon Jinkas

Lnelustn. dapad dipolongkan berdasarkan 7 dimenst yaiti,

Leg

£,

[ L o T R |

wferfdaey:

roxped fore pvapie
R Lt L TR T T T
Hebiaid aF per e e
oo G REce e

L] 'f.n'.':'_Lj_{-l’JIn'I'EJ‘J'I::'.\' L}

Iipotesis 1 : Banvaknva dimens hudava perusahan Iebih bervanasi Hntas imdusio

daripads Lintas perosahan dalsm satu jens indostn,

Hasil : Perbedaan jems mdustn memberikan lebah banyak vaman dari pada

perbedaan perusahan datmo industn yang sama untuk ¢narm dan tejoh

dinens budava vaitu

Disertasi

Pengaruh komitmen manajemen ... H. A. Fernandez



ADLN - Perpustakaan Unair

104

f. emmervcidion
2 stehidiry
3 peaple arierialion
4 el arreniuieg
A e orteicl e
fl. LUNVERIRRNESS
Hipotesis 2a, 2k, 3a. 5h, dan 3c menpe) apekah beberapa on icknolome dan tnegkat
pertumbuehan industnn berhubungan dengan beberapa dimens budava tertentu, sbh:
Niputesis 23 : Perusaban-nerusahan di dalam industn vang bereinkan irensne
rechnedopres dengan pedlumbohan vang inpger memalik budaya vang
lebwh menckankan traovaticon dan feam arieniadion dan pada bemora-
Lurul perusahan-perusahan pada mdustn yang bercimkan medsnmg
rechundveies dengan perumbuhan sedang dan foap-fieked techaodograes
dengan pertumbahan rendah.
Ehaxit :

[adam hal pamovarray perusahan eessademp tidak signifikan dlehib tinget atau
tendah} dar pada indhusri-indostoe larmva, Perpsaban o Jues secaia sigmiikan lebih
rendah datam dimensi feam erncreetme dibanding perusahan acootettess. Bedoa hasil im
menalaek lapetesis. Hasil yang mendukang sdalah bahwa perosshan socennnm: sceara
sigmtikan dghih tingm dalam dimepsi snamoveron dan pada prosiad serviee dan secara
siprulikan lehah tingsr dolam dimensi decam oricntedon dibandingkan denpan paosts

serviee dan Kookl pood careiees.
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Hipotesis 2b  : Perusahan-perusahan dalam industn vang bercivikan fomg-finked
technaiogies dengan perumbuhan yang rendah menmpunyal budaya yang
lebih kuat penckanannya pada dimenst siabiity dan deiad arenfalion
dan pada berturui-turut berbagan perusahan dalam berbapan industn
vang bercinkan mediating technpingies dengan pertumbuhan sedang dan
frtensrve teckrodagies dengan pertumbehan yang ungp.

asil :

Dhdapati bahwa berhapal porusahan postal seevree dan fewsefiold good carrer
secara signifikan lebih rendah penekanannya dalam dimensi webdity dan detan
arigatafion dan pada berbagal perusahan eoccwnting dan conswliing. Hasil im menoiak
hipotcsis, sedangkan yang mendukung adalah bahwa pested service secara sigmifikan
lebuh ungp dailam dimensi stofrfiye dibandingkan dengan tiga indusin lainnya, Perusahan
howselodd good carriery secara signifikan lebih tinge dalam dumenst stabiliy dan
berbayar perusabiam oo e,

Hipotzsis da, 3b, dan 3¢ membandingkan berbaga, dunens) budaya antar berbagai
perusahan di dalam suatu jenis industn tertenna Hipotesis dan hasi! selenphapnya scbagan
berikur
Hipotesis 33 : Berbagai perusahaan di dalam industr vang bercirikan werensive

fechmotugies dengan periumbuhan vang tinggs mempunva budaya yang
lebih menekankan dimens: peopde orremfaiien, wan ovientarat, dan
farevation dan pada berbagat dimensi curcome orientation, siabitity,

casvehngress dan deiadd orientution dan sebaliknva.,
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Ditemukan  bahwa  perusahan corswiting tomyata sccars sipnifikan Jebib
menckankan ditmens, detod dan cwdcomse oreried dar pada berbapai dioensi budaya
fanova, dan temuan s tnenolak hipotesis. Temuoan yane mendukune banya wntuk
perusahan concdang. Bahwa budays perusahan corsulfiins secara signilikan lebih
menckankan dimenst feam oewented dan people ereried dan pada cus Vit s
Hipotesis 3b @ Berbayio perusabaan dalam indeste vang bercinkan fome. frkes
fec inofgior dengan pertumibuhan vanp rendah empuony ai biedaya yane
lchih menekankan dimensi cideoe eranratom, wharfrfun,
convvgenrgrers dan desend crenranon dan pada dimenss poeapfe
racrdeal e, fecrm e it oy dan shirenven e

asil 3

Untuk  pesred serveece dhdapsti hasil vang mendukung hampir semoz Kecuali
CEtki ey dan feanr ertentaran Dsteome orentation secar siemfikan ebh tnew
dare pada peaple oricntatieon dun maovaton Untek fonschold pood careee terdapal
variasy vang mimmal dan ketujub dieensa kallaral.

Hastl temian vang menolak hipatesis adalah donnd oreimeatios, cusverngrness
dan st tidak swgnifikan flebib tnep atau rendah ! dar pods dimenst peogde dan fearm
L F R
Hipuotesis 3o Peoisgban-perosaban di dalam ondutst vang bereicikan aacdierme

feefutcdesgzios denan pertumbuban vang sedane mempunval budava vang

seimbang ponckankannyva pada ketupuh dimensi budava,
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Hasil :

[Ytemukan bahwa hipotesis ini ditolak urtuk semua dimensi dengan tingkat

sighilikansi yang bervariasi antara satu dimensi dengan dimensi lain.

3

Disertasi

secara keselunghan, penclitian ini menghasitkan berbagai kesimpulan sbb:
bahwa jika suatu dimensi budaya ditemukan makin banyak vanasinya di dalam suatu
industri maka makin kurang valid pengelompokkannya umtuk memperbandingkannya
dengan industn yvang laim dalam dimensi lersebat.
urnumnya perusahan comsadteny memiliki proporsi perbedaan intra industrial yang
signifikan  paling  banyak, Perbedaan budava paling besar pada  dimens:
EHSYEORPRERE, ulcime oresfolion dan stchildy.
Berbagal perusahan gecounting metmpunyal dimensi budava yang paling “serupa’
dibandingkan dengan industn yanp lain. Vaniasi paling besar dalam perusahan im ada
pada dimenst easvgomesess, febih sedikil pada dimensi ineovedon,  cwcome
aricntation dan stebdiny senia lidak bervariasi pada dumensi team arwntation,
Berbagal perusahan Acusehold geod correr menunjukkan hasii va g meodercie dalam
vanasi mira industrinya. Variasi intra industrinyz yang paling banyak pada dimens:
peeple urientation dan waoveson namun tidak berbeda pada ke lima dimensi lainnya,
di dalam satiap mdustr, berhagai perusaban sama dalam dimensi feam orieniation
namun terdapat perbedaan dalam tingkatan yang bervarasi i anlaca berbapgi

perusahan pada enam dimensi budaya lainnya
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Perbadingan budaya organisasi berbagai jemis industri tersebut pambar sbhb ini

L : -l L | [ |
[nrovalion Stahilily !.:‘m.plt D ceme Easpmninpnets  Deelail Team
Oentribiom Crienislyon Diries Al ooy Cleenl ation

Camizailiag
ﬂlkl.lllni-iilg

LI-5, Postal Service
Timu s penrLadica

NIRE.

=

Garmbar 2 12 Comparisorns of Industry Differences in (rganizational Culture
(Sumber Chaiman danm Jehn, 1994}

2.7.2, Vestal dik (1997}

Artikel yang ditulis Kathenine W. Yestal, dkk ini di muat di dalam Flospital and
Heufth Serviee ddnmnmstratron edisi (4293, 2ol 1ahon 1997, mendesknpsikan fentang
konsep budaya yang menuruinya sering dilupakan dan disalab-artiken. Melalui suatu
penelitian kultural di lingkungan Fhe (05 Departemen of Veterars Affenrs (VA4). para
perulis menunjukkan peran yang dapat dimainkan oleh budaya sebagal tumpuan dalam

menpgerakkan perubahan strukiural dan stratejik di [ingkungan reeschut.
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Penelhitian mi jupa memjelaskan bahwa perubahan strukiural dan sirategis saja
tidak cukup. Budaya ¥4 yanp kaku, orientasi fungst dan jalur komande dan kesdzli yang
ketat harus berubah menjad leth fleksibel, copat, berkualitas dan 1epat-puna. Menurut
pendapat mereka bahwa di dalam lingkungen yang tidak kondusif untuk perubahan maka
untuk mencapai transformasi yang berhasil, perubahan hatus dikendalikan aleh tiga hal:
1. mobilisasi kepemimpinan schagar hm
2. pembangunan proscs kena han
3. penpembangan STM yang komprehensil

Metode penciitian budaya vang dipakar adalah mengpunakan sunvei depgan 56
peniaky dan kegtatzn-kegiatan (aribut) yang membantu membeda-bedaikan budaya yang
dimthiki berbagai orpanisasi. desexmenr fonf inl ditentukan melahn wawancara terbatas,
studi hasit penelitian dan artikel lan yang berbubungan dengan ¥, dan informasi yang
berasal dart anckdot-anckdot seputar budava VA fureedoiad mformation).

Hasil penelinan tm adalab tipa moedel dan budava ¥4 meliput budaya saat ioi,
budaya yang ideal dan hudava yang ditargetkan. Budava saat ini fourren ctliueey
dipcroleh dengan membandingkan berbagai milai dan atnbur dominan di lingkungan ['4
dengan ke 56 nilzi, ambot dan perilako vang terdafar Untak meneukur Konsistense
dengan pengeuttaan ossesmerd toof imi digunakan juga 27 milai penunun dalam
pembentakan jaringan petavanan M4 vang wrintegrasi, vang telah dikategortkan ke dalam
Toarea uamna yaiw: (1] pateest cere (2) gueditv (3} flexibriiy (4) efficrency (5)
FOSINISIVETERY,

Protil budaya V4 yang ideal dilukiskan dengan menpgunzkan ke 56 atribut budaya

dan membandingkannya dengan berbapal nilw vang diperlukan yang dickspresikan oleh
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pimpinan puncak F4. Profil budaya orpamisasi M4 saal v fourrenl cufture}, bedaya yang

menjadi tarpet dan budaya yang deal dapat digambarkan sbb:

N — - R —_—
e L w et
n.a8
= 0.5
iy
= 0.4
£
£ 0z
= g.0
LY
b -1,
L 0z
= J
[ B |
-5 :
—DENEF LS i
.‘m. —] 1] . - d _._‘I
Fungfinnal Praces Timd. Houed AT
Thacipir g Uimbied Adzpt e Elewiti e
D ety e s pansivieat Coanpezr L anmy NN ar ARGt
1
1 Canitieed Thpgs

Garmban 213 A Prafife of VA's Chevend, Targsd, ahd fdeal {utheeess
{aember Wesial, Frahcs, Spreswer, LEHIT)

LT3 Kotter dan Heskett (1992)

Kedua peneliti pionic yanp menghubunpkan badaya perusahaan dengan kinerja
ckanomi Jangka panjang i telah membukukan hasid penelitannva de bawah jodol
Corporete wfture and Perjormoance vang diterbitkan oleh Fhe Free Press, New York
padz taban 1992 Tujuan penelittannyz ada 3, vartu.

{1} menctapkan apakah ada hubunpan antara budava perusahaan dan knerja

ekonomi jenpka panjang,
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(2} mengklasifikasi sifat dan berbagai alasan bag hubungan tecsebut, dan

{3y menemukan apakah dan bagaimana hubunpan tersebut dapat dieksploitasi

unuk meningkatkan kinerna sualy perasahaan.

IDengan menggunakan metode survel kuesioner dilakukan penehitn atas 207

perusahaan dan 22 jenis imdustn yvang berlainan. Hasil vang diperoleh dan penelitian ini

aalah:

[t

habwa budaya perusahaan dapat mempunvar dampak yvang sangat berarti
wrhadap kineria eckonormy janpka panjang. Herbapal perusabasn dengan
budaya yang mementinpkan sctap komponen manaerial urama {pelanggan,
pemnerany saham dan karvawan) serta kepemimpinan  pada semuoa tiogkat
mempunyal kincrja yang melebthi perasahasn yang tidak memiliki berbapas
car1 budaya tersebul,

diprediksikan bahwa budaya perusshaan mungkin skan menpada faktor vang
lebnh penting laps dalam menentwkan keberhasilan perusabaan di masa datang.
banyak budaya perusabaan vane bersibat menghambal kinerja ckonom fangka
pamany. Hudava lecsebul modah beckemnbany, bahkan di dalam perusahaan
vanp memiliki banvak oranp mintar dan berakat schat sckalipun

wataupun  solt dicvbah,  budava  perusahaan dapat dredikan lebi

memnghatkan kmena.

1.7.4. Taft dkk {199

susan Taft bersama-sama dengan tiga kawannya { Kathenine 1awn, Jane Larber

dan Jame Bidwelld membenkan laporan semcniaca yane mendesknpsikan saatu

Disertasi
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pendekatan ekspenmental dalany penclitian budaya oreanisasi. Ekspenmen menpelols
orpanizasi berdasarkan hasil wentefikas berbagas milar budaya dan saiu rumah sakit anak
di Amenka Serikat inl terdapat dalam jumal MHeedoh Cure Munagemenr Heview edin
24 1} tahun 1999,
idesam am dibuat bersama-sama vleh sckelompok kecil unsur pimpinan rumab
sakal weschut dan dua orang fasilitator vksternal, ldentifikas, berbagar miay vang retevan
untuk orgamsast Jdilakukao melalo cetcet para pimpinan, mendefinisikannya bersama-
sama dun menghasilkan suatu dafiar berbapal nila vang depandang sebags penentu
subkiscs masa depan renah sakd, Walawpon rumah sakie sampel adalah sebyab Rumah
sakit Anak yang tdak terlafs besar, menurst mereha metode i dapat displikasikan Ji
orzanmisasy yang lebeh besas,
Terdapal 4 tase dalam chspenmen i, yang: me g
Fase 1 - [dentifikass nilar budaya wrramsasi sceara intensif dan eksiensit deopan
melibatkan sehuah komie penoarab wang tecdan aos ¢80, dicekiar pengmbangan
sumber daya manusig, beberapa stal dan fasilitator dan 3 kelompek keed
parhapan dkacvaaant vane diambil crosescesregy! secars hodzontal mauepun
vertikal, sehengpa 300 orang (155 dan wtal scluruh kaovaaan ) werliban dalam Fase
in.
Fase 2 Komsolwbas nilai
Fase 3 0 mecprrasi mbn pada Ungekat deparemen dan tim
Fase 4 . Muembuat herhagai nila menmud) "hidup” dengan memasukkannva seeara formal

ke dlalam hiracki organisast
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Hasil sementara yvang dilaporkan melipun fase 1 dan fase 2, di mana berbagai nilai

yang telah berhasil diedentifikas: dengan bak adalah seperh dalam gambar benkut:

/

Aptiana

o Cara

4
/ Ability to Gh:nua\

/Em;!ividl.ril Growih and Lumirh\,.

Eh iy

/

ndividual Vaite

Vi

Accampllshments of the Chitvdren

Vs

Diversity

/

Persanal Tru:-'.twanhiné =5

N\

/

Cers o 51Ty oF Spine

N

CGambar I.14 : Mierarchical fndering of Core (rpanizgtional Volaex ar HETHC
{Sumber. Fulcrum far the Future Fhe Creation of 3 Yalwes: Driven Cullure

Taft, dkk, 1944

Walaupun fase selanmutnya sedang berlanpsung, yang penting dard penelitian ini

adalah hasil fase pertarna dan kedua yang diperoleh berbasiskan prnsip-prinsip vang

benar dan mulal keterdibatan karyawan dan kerjz sama um, bermodalkan wakiu yang

cukup, erfokus dan dengan (asilitator eksternal. Penerapan sampat denpan fase ke 3 dan

fase ke 4 diperkirakan akan membuotuhkan wakt 3 tahun.

Disertasi
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L. 7.5, Nystrom {1993)

Penclian d bertiuan untuk mempelajan berbagat aspek penting dan budaya
organisi dalam berbapai tamah sakit dan pengaruhnya terbadap owicomes yang
dibarzpkan sepemi: komitmen tethadap organisasi, kepuasan kegja dan kinca. Selain i
12 mempelaygan jupa peranan berbaga sitategi vang dipakai oleh betbagal rumah sakit
vang ditehin. Denpan mengpunakan pendekatan kuantuati, Nyvsirom meneliti 41 manajer
tinghat tinggi dan 36 sekretanis eksckutf dan 3 rumah sakit metropolitan di suaiu nepara
bagian di Amerika Serkal.

Haxil vang dipcroleh menunjukkan bahwa budaya yang kuatl berpenganth pada
kemitrnen terhadap vreanisasi, kepuasan kera dan kinerja. Olch karena [ty para manager
rumah sakit yang mementingkan petingkalan norma tugas dan berbapa nilai pragmatis
dalam budaya orpamsasinya akan memperoleh maniast bagi merska sendid maupun
rumah sakitnyz Hasil fain yang berhubenpan dengan strategi piliban berbagai rumah
sakil menunyukkan bahwa organisasi yang secara konsisten meneraphkan sualy siratep;

tertenty cenderung mempunval budays vang kuat dan sebaliknya.

2.7.6. DiBella {(1993)

Laporan dari suatu studi 3 (figa) kasus prakiek managemen lintas-budaya di mang
asumss budaya dan berbagal mbak yane teritbar berlaman, (ni erdaput daiam The Jonrnet
of Appdied Behavioral Scierce, Volume 20 No3, Seprember 1993 hal: 311-327. Data
vang diperoleh dan ketiga kasus im menunjukkan bagaimana asumsi dasar dalam suat
budaya mempengaruhi baik pada proses maupun produk  dari berthbapa. prakick

manajemen. Di mana terdapat perbedaan asumsi dasar budaya keglatan tidak-jatan atau
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tidak dapar diadaptasikan, maka owroome dzn perubahan zhan berlainan danpada yang

semula ditnginkan. Penulis mencontobkan rentang berbagai asumst budsya yang terdapat

pada tnopkat sosictal wmaupun orpanisasional vang sangal periu diwaspadal dalam

manajemen Jintas-belaya, sehagaimana terlibal di dalam tabe] benkut ini

Tabel 2.7
Exampies of Cultural Assumptions

Bimension

A.

Socieral
defiviefeed
Fluartcarr Foloticnrs
Fperivaoe

Coeered af eapericior

Irerne

RYERAIR
Crreanizanonal
Frodiveedined

flumon refareany
faperntiice
iR e
Lertvvarttion

Fame

I ararig!

Srdierciugls

P

Senadivtcduenls selffuelm
Irhteere

Frivahy

Fopteforey rursIng
L LT

Serefevactrice! pofs il
f':J.l'.l.'l,"}t'r.'IrrJH

M

O gmes Freem wgifii
R

et terhi

Range

Furd

¢ Tunx
Fevigr
Fhestiny
Froxd
bl

Aoty of the degereizoied
TN L,

iFark peearmy

{ dlea e et

Ml

[ TerrHes fRrsy ol '.'L’.!',f'

LoaHy fernd

Sumber  fhe dowrmet o Apefocad Bedgvteead Seaenee, Tod 20730 Jovs

Crare analises deskripuf atas iipa kasos lontas-hudava ( Amerika-?eanda, Aowerika-

Fifpina, dan Indha-perusabun intermasional ] DiBella menvapkan switu model vang

metangukkan bep tigk koios e mang berbaga asimse dasar budurs berperan,

yasy

menjads sumber konflik {yang berakibat pada kepapalan jmplemendast manajemgen).

vakni puda bngkal selcksi, implementasi dan ontoonmes

Disertasi
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Model yang dihasiikantiya dapat dipambarkan sebagai benikut:

121

LB, Teori Multi Level

(Y Imended
{b) Chatige
Adapicd
Practice———® | | [nintended
fa} {hange
Culeural Setenion
ASLumpliung —* of practiceg# R gjection
Lnadapied
Practice——
(rambar2 |5

A schemee af how cuffural gosempiions impac Managemeni Braciice
Sumber- [iBella, he fourrsal of Appfied Fehoavnwral Scremce, Soptember, 1993

f—_—— — —_— ————— ————

Pendekatan dikedomik mikro dan mekro dalam kgjian leon orgamsasi telah

MEnpinaplras munckinye suaty pendekatan bam vang pelan 1etap! pasi selama dekade

wrakhir  yaitu karpa-karva mulu level. Denpan maksud memperiuss ams teon dan

pengitian multi level di waktg-wakio vang akan datang, Klewn  dkk mendeskripsikan

putkembanpan bary dalam pembangunan won mulu Tevel ini melalud forum wpik vang

khusus membahas soal mi dalam Journal “Fhe Academy of Maraeeniemt Review"

Wolume 2402}, Apnil 1999
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1.8.1. Manfaat-manfaat teorz multi {evel

Manlaat-ntanfaat yang diberikao ofeh pendekatan muidti kevel menurat Klein dkk
vanp periama bahwa toon mult Jevel menangkau tnpkab laku dan Kineria orpamisasi,
khususnya mengkembinasikan sejumlah bombinasi individual. berbarai im, kelompok
bisnis, perasahaan, dan mdustrl Jadi teon mala level menpembatan baglan mikre-makeo,
menginteyrasikan fokus domann mkre pada individu-andividu dan kelompok, denpan
tokus domain makeo pada orgamsase-oreantsast, ingkungan, dan stratep

Kedwg bahwa pembangunan leon mult fevel membanty perkembanran banyak
sinesis Jdan sinecgs yang smat diperlukan dalam ilmy-1hwg vane menpkay orpamsasi. Hal
1 karena haal peongmnieprasian fokus domain makee dan mikro vang dibeokan oleh tean
rrudtl level -ving menpakul penparuh konteks organisasional terhadap perscpsi-porscpst
dan nndakan-tndakan wmdivideal dan pengaroh perspesi-persepst dan Bndakan-tindakan
incivictual dalam konteks orpanisasional- adalah suate poteet kchidupan orpanisasi vang
lebih mendalam dan lebih kava, Teorsteern mult level menghubunekan wik-tink pada
domain makro dan mikeo, dan mgmbeal cksphisi bubangean antars Berbaear konstrok
vany suebelumnya tidak dikubenpkan dalam kepustakasn organisasional Teor moltn evel
rulas imebenghapr mesadr finpkal faku dan teoc efeandsasonal.

Ketigre, meskipun teor-tegrd meln level du komplebs namue kompleksidasova
dapat menghasatkan pemahaman-pemahaman prakis vang peoting, antara laine

1 hahwa tean-teon muwlu level mencrang honleks seputar berhapgal pooses dr

tingkat individu, menpklanfikasi dengan persis kapan. dan dhmana berbagan

proses sepert e mungkin leradi du dalam orpanisasi
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2. bahwa teoni-tcori multi level mengidentifikasikan berbagai karaktenstik level
individaal, tingkah taku, sikap-sikap dan persepsi-persensi vang melatar dan

membentik berbagail karaktenstik dan berbagat hasil level organisasi.

(]

bahwa sehubungzan denpan manfaat | dan 2 terscbut 1cori mulil level dapat
mengiluminasi langkah-langkah praktis vang mungkin diambib oleh akior-
aktor orgamsasional, secara individual dan koelekuf, untuk menghasitkan

berbagai manfaat prakiis bapi organisasi (Klein, dik. 19997

2.8.2. Cakupen, sofistikasi, den selubk-beluk teori multi level

House dkk dalam membenkan pedoman bapi pengembanpgan teon mubn |evel
mengganskan pentingnya menspesitikasi dan memelaskan secam rinci level dan kootruk-
konstruk vang mau dihubung-hubungkan dengan cermat dan telin (House dki, 1995

Hal i tidak berarth bahwa level-level itn sudah pasti hamos cocok atag sesuai
dengan pengelompokan format dalam orgamizasi {bagran, wnin, sub-undl, berbapai
kelompok mdividu terenlu). Hal ini misalnya disajikan oleh Drazin dkk dalam
mendehnisikan level dan konsiruk “kreaufiias organisasi”. Para penelitn mi menghindan
denpan senpaja unitundt formal di dalam organizasi imaupun  ofganisds)  secara
keseluruhan sebagal satu unit analis, Menuiut Klein dkk, tdak perlu berhagai level i
cocik demygan penpelompokan formal dalam oreamisase. Fleksibilitas bare dalam
mendefimstkan Jevel-level konstruk schagaimana dilaporkan oleh Drazin dkk tanpa
mengurangi  spesifikasi  atau  cksplikasi  koatruk  tertsebut  Peneliti-penelin  ini
memunculkan suato perspeltif yang masuk akal untuk menpgekspieras kreatifitas pada

tiga level analisis:
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(1) Jevel intra subyektifilas

{2). level inter subjekiivitas

(31 level kolekuf (Drazin, dkk: 19993

Tentang siabilitas level-level ini Dansereau dkk membantahnya babwa konsimuk
dapat bergeser dan level yang satu ke level 1zin. Mareka mencontohkan misalnya bahws
seiumlah individu yang independen dalam hal sikap kerja dan nilai-nila: dapat bergabung
atau menyalu dalam penalanat waktu uniuk membentuk kelompok vang homagen, yang
disatukan pleh sikap kerja dan nilai-nilal yany sama di antam mercka. Atau sebaliknya,
suatu alians: inlerorgamisasi dalam perjalanan wakitu biza terpecah, menghasikan satn atan
lebit organisasi yang independen. Atau bapaimana suatu eniitas telap stabil dalam
penalanan waktu terbag atau terpisah menjadi entilaz-eninas yang independen pada level
yvang lcbih rendah atae berubah menjadi homogen atau heterogen pada level analisis
vang lebih tinggi {Dansereau, dkk:1999) Dhmarmika perubahan dalam level-level kontruk
im mengmit Klein dkk benentangan dengan asumisi-asums Lleatanp stabiiitas level dalam
kepustakaan atau kajian oteanisasi dan ink diharapkan dapar menginspirast model-mode]
teoniiik bar dan kajlan-kapan tentang perubahan level dalam penalanan waktu {Klein
dkk, 1994},

Menvangkut 150 kesepakatar {homogemitas) di dalam leve] para ahle mubtilewel
menyatakan bahwa homowemias di dalam umt adalah suatu syarat perlu dan mungkm
syarat cukup bagi:

1} Pemnyataan teoritik bahwa level dari suatu konstruk tertento adalah onit i,

2). Agregasi dan data tevel indiviiduai berhubungan dengan konstruknya dengan

leve] dad womil itu.
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(leh karena i isu homogenitas bisa menjadi rintangan yang harus dibersihkan dalam
perjalanan untuk spesifikasi teoritik dan analisis statishk tenlang berbagai konstruk level
whit.

Mamun Waldman dan Yammenno tidak melihat isu mi sebagai schuah halangan
untuk disinpkitkan melainkan sebagai suatu fenomenz vanp bermanfaat untek dikaj
untuk dinnya sendin. Datzm kapan tentzng konsekuensi-konsekuens: “kepemimpinan
karismatik CEQ” diasumsikan bahwa angpota-anppota orpanisasi adalah homopen dalars
atribusi-atnbusi mereka tentang kansta CEQ, dalam hal nilai-nilai budaya, dan dalam
perspesi mereka tentang kemudah-berubahan lingkungan. Dalam model malti level yang
dibargunnya diuryukkan betapa kepeminpinen kanismatik dan CEO dapat melaiu
berbagai level manajemen dan analisis, mempengamhi kimena orpanisasi { Waldman dan
Yammanno, 199%) sebagaimana juga Drazin dkk mempertimbangkan i1su homogenitas
dan heteropenitas dalam publikasinya yang menpeksplorasi “sense-making frameworks
af crearivigy ' dan para teknizsi dan manajer pada tiga level analisis {Draxin dkk, 1999).

tModel-model tegnitik multi level menpgambil heberapa bentuk berbeda (Kiem dkk,
19455, Roussean, 1983). bMenurul Klem dkk benluk vang paling umam dan vang paling
bermanfaat adalah model cress fevef di mana variabel-vanabel level yang lebih tinggt
dihipotesakan wntuk membuat moderzt hubungan dari dua atau lebih vanabel-variabel
level yang lebih rendah. Yeng lebih kurang emum adalah model-model vang berfokus
pada peran konleks organisasional dalam membuat jadi mederat hubunpgan-hubungan
tevel individual, namun sebaliknya pada peran individu-individe dalam membentuk
konteks organisasinal banyak dibanpun {Klein dkk, 1999). Conwh adalah karya

Waldman dan Yammaring yang menguji pengaruh satu individu (R dalam
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menimbulkan kohesi dan usaba di antara tim manajemen puncak, seterusnya, dan, yang
paling akhimya juga di amiara anggota-angpota organisasi leve]l yang leksh rendah
{Yaldman dan Yammarnno, 19991

Sehaliknya Morgeson dan Hoftman memfokuskan tidak pada pengaruh satu
individu tetapi pada pengaruh multipel individu dalam membentuk karaktensuk dan
konstruk-konsiruk kolekuf atau orpanisasional. Dalam menjembatani kekuranpan dalam
heratr pengembangan teon multi level datem kajian orgamisasi keduanya mengkai
secara kritis struktur dan fungst kontrek kobtektl, Struktur, menuny pendapamya timbul
dari intecaksi dan dalam peralanan waktu dapat mempconparuhn sisterm interaksi.
Scdangkan funysi mercpresentasikan esfprr dar berbagal koostruk dan menciptakan
mekanisme untuk mengimegrasikan konstruk lintas level (Morgeson dan Hofman, 19997.

Kedua perspeknl {(Waldman-Yammaon dan Morgeson-Hofman}, menurut Klein
memberikan penangkal penting terhadap ckses—ckses anthropomorphisme orpamsasional
(atribusi kemauvan dan  berbapai aksi individual terhadap erpanisasi) maupun wrhadap
ekeesekses  reduksiomsme mdivdual  (penghilangan  karakiensiik-karakienistik
organisasiopal dan berbagai konsinuk scsual aksi-aksi dan stkapesikap individo) dalam
studi organisas {Kleio dkk, 1999)

Yang dimaksud dengan model isomerfik dalam eon multi level adalah postulas:
bahwa hubunpan anlarz dua atau lehih vanabel pada sate level analisis direplikasikan
pada saiu atav lebih level yang lam. Model ini lebih ‘hemat’ karena intcygrasi lenomena
bisa pada bermacam-macam level analisis. satu ukuran cocok uniuk semuoa! Contoh dan
modcl yanp dibangun oleh Huy lentang suam model isomorfik dan kapabilias

imieligensia cmomonal. Arcumcntasinya jalah karena inlcligensia emesional individu
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memfasilitasi atay memberikan kemudahan bagi sdaptasi dan perubahan individu tersebut
maka dan itu suaty kapabiluas cmosional organisast memfastiitase adaplasi Jan
perubahan orpanisasional (Hoy, 1999)

Kajian multi level meourut Klein dkk organizasi didominase oleh suatu {okus
tetitang dua level, mdividu vaersus orpamsasi, dan tentany sejumlab kecil topik wreplib,
Yang paling umum adalah topik mengena iklim orpamsas dan kepemmmpinan, Level
anahses yany akhir-akhir im dikembangkan msalnya manawr versus 1ekmsi atau kluster
versus sub-grup, bahkan intgrorpanizasi. Sedangkan woemk vang memads sekst uolek
cikan dalam progembangan won mult Jevel muotakbir adalah perubahan dan inovasi

organisasi (Kloin dkk, 19997
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BAB 3

KERANGRA KONSEPTLAL DAN EHPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka kKonseptual

Lintuk memnbangun boadava rwmab sakl pemerintah vaoy beromnentast kepuasan
Perhagan segmen pelanpean (pasat) dapat kerangka berpiiimya dapat depandang dan 2
{duay aspek vatu aspek imemal dan eksternal rumah sakit, Aspek cksteroal herkanan
dengan fakilor kebijakan pemenntah, polink. hukum, ehonem. wknologr dan sosal
brudaya masyarakal Aspek inlemal berhubenean dengan struktur organisass, sishem yang
beroperas sery hudava oreanisas) dun sumber deva manosss (SRR vong ada D orumab
sakit.

Parubshan yang tenadh dulam hopkongan ekstermal menuniut mang cmen rumah
sakit menvesuaikan stiateg pemmbangunan budava oteanisasimag acar dapat berahan
bdup dan Berkembane mencapuae visi dun misinga. salab satu stratepd vang diterima buas
di berbugal orpanisasi adaiah sitategl budeva orcanisas) vang boernenfasn pemasaran
vane beremieues padu kepussan berbasan kelompok pelanysan atas kuiega vange dibasilkan
oleh oruanisas

Lontak meneadops stratest budana orpanisast vang beroemiasn pemasaren il
secara berbawl diperlukan perubahan vang simullan pade ketiea aspek sntemal sepanisas
sekaligos va meliputi pecubzhan strukier, stsem dan budeya. Dengen asumsi babwa
pada rumah sakit pemerintah perubahan struktur dan sastem dapat degude dengan mudah

melain cepulasi atam, kebiukan pemenntah, maka perubahan bedava vang menyan o
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SDM orramsasi dan proses internal vang kompleks sangat diientukan keberhasilannya
olch komitmen manajemen Selzin i, komimen individual terhadap  organizasi
diperlukan  dalam  membangun  budava swaly organisasi yang dhharapkan  dapat
meningkatkan kmena. Fakior intemal ofganizast lainnya yang merupakan delermuman
terhadap komitmen individual pada organisasi sepert] budayva bawaan individu (budava
sehawean 1nput), kelergantunpan ckonomik, dan faklor psikoerafik indmvide diharapkan
dapat mempenearyhn hudava dan kmena romab sakit melalul komitmen imdividual pada
runoah sakat,

Oambaran selengkapnya dan kerangka pekire e dapat divisualisasikan schagai

herbul
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3.2. Hipotesis Penclitian

Hi

Hl-a

H l-b

Hilc

Hz

H2-a
H?2-b
H3
H4
115
Ha

H?

Disertasi

: Komitmen manajemen berpengaruh pada kinega runtah sakit secara langsung,
dan melaiui budaya orpanisasi, juga melahui kotitmen imdividual pada
mmah sakit.

: Komitmen manajemen berpengaruh pada budaya orgamisast rumah sakat,

' Komitmen manajemen berpengaruh pada kimena rumah sakit.

: Komitmen manajemen herpengaroh pada komitmen imdividual pada rumab

sakit.

- Komitmen individuai berpengaruh pada kinena rumah sakit baik secara

langsung mavpun tidak langsung melalw budaya rumah sakit

: Komitmen individual berpengaruh pada budaya orpanisast rumah sakil.

: Komuiimen individual berpengaruh pada kinerja tumah sakit.

- Asumst dan nilai subyektif individual berpengaruh pada komitmen individual.
: Ketergamtungan ekonemik berpengaruh pada komitmen individual.

- Prikografi berpengarub pada komitmen individual.

. Budaya organisasi numah sakit berpengaruh pada Kinerja rumab salit.

: Kinerja rumah sakit berhubungan denpan “kinena klasik™ rumah sakit FBOR

ALON TEH, BITY GOR, WO Kunjungan Rawat Jalanshany

131
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BAR 4

METODE FPENELITIAN

4.1. Rancang Bangun
Fenclitian int didabuluy prefermnene sy dengan metode sunwce

{penpukuran) mengprunakun beberaps alat ukur yang bavm dipaka atau disarankan wotuk
dipaha oleh para ahli studi orranisasi dan manajemen. Tupeanova adalah untuk mendapat
vambaran crmpunk profil budava organisas dan profil tingkatl komiimen indavidu manajer
rumah sakit umom kabupaten kota szal wne S¢lan iw penelittan pendahuluan bertwjuan
mengueksplorst berbaga milm budava rumah sakiv urnum kabopaten kota yang dijunpuny
tingei para manaper dan vane dibarapkan dapat terus dipedahankan sebagat ino nila
Budaya romal sukst omoum kabupatco kota d masa vanp akan datang

Prefimingr study mengambi] sampel semua romab sakie urnum Kabupaen kota
vany ada d selurah kahopaten hota G peovans Muse Tengpara Timor pada bulan per s d
Junr 1994 Penclitian surver dengan mengeonakan daftue pertanyazan vang dibapikan
kepada para karvawan-pencelola  (tingkat manajerd berhagal tingkal mapajemen,
khususnya manzjemen menenzah dan bawah & masing-masing oreamsasi rumab sakit
untuk toemiln budava orgamisas vang bersanchmdan Cara o sangal dhanurkan, wrutama
apabila mehbatkan berbapal orang vane hempenpandh dan memponvan kekoasaan wntek
melaksapakan  peruhahan (Rawchard O Sivder. dulam Wamen 00 Benms dkke
Mesencanakan Perubahan, 14940, 2220,

Yan hasil eksplorast i dhperoleh pambaran moum bodayva eigamsas BEomah

sakin Umom Dacrah Kabupatlen Rota saal i dexrshing cufiire) menoerut para karnyawan
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pengelotz. Juga dari penelitian ini diperolek gambaran tingkat komitmen individugl para
karyawan-pengelolz terhadap rumah sakit rempatnya bekega Hasit terpesting lannya
yakn diekstraksikannya berbagai nilai yang dijonjung tinpg fespoased vafues) di ramah
sakit dazerah dan berbapai nilat yang diangeap menjadi nilai inti atau erpesting foore
volmex) menurut paddangan para karyawan-pengelola rumah sakit dacrah untuk tetap
dipertahankan alch orpanisast Rumah Sakil Umuem Daerzh Kabupater Kola di masa yang
akat datang.

Melatui telazh kepustakaan, terulama Kajian deduktif berkenaan dengan ieon
grganisasi dan manajemen, tcor pemasarad dan teon badaya dan perubahan ofparisasi
vang kelah ada beserta berbagat konsep dan antar-hubungan satu sama lain {berbagai
preposisi) yvanp telah ditemukan oieh para peneliti terdaholy, disusordah suatn kermngka
model konsepiual wrluk pene lilian disertas) iw.

betode penehitian i adalah metode penelitian meso (Sutandyo Wipnyosubroto,
1988) vang merupakan gabungan  makro (Kuantitaufy dan mikro fkualuanl). Metode
utamanya adalah kuantitalif’ mengpunakan rancang bangun obscrvasional secara crms
sectfonal, untok memotret dan melihat hebunpgan kausalitas aniara:

. Komimen manajemen pada budaya greanisasi yang beroriciiasi pasar.

P

Budaya organisast rumah sakef.

Lrt

Berbagai ukuran kinerja amah sakit:
3.1 ukuran kincna klasik RS (BOR, ALCS, TOf, BY) GHURNDR dan
Angka Kunjungan Poliklinik Rawat Jalan).

+.2. ukuran kontemporer kingrja dan berbapai perspektil:
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3.2.1. perspekol customer {Kepuasan pelanggan),
3.2.3, proses pembelajaran dan perturbuban
4 Komirmen individual pads organisas.
5. Berbagw faktor determinan yang berpengaruh pada kamimmen individual, meliputi
5.1. Fakror Asumsi dan mia subyektit indmnadual atau budaya schazal eipi, (meliputs
berhagai asumsi individual tentang RS, berbapai nilai wndividual ).
5.2. Faktor Ketergantungan ERotomik.
5.3 Faktor Psikegrafi individual, (kelerganiungan cmosional, motivas,
harzpan dan idealisme).
é. Pcorbedaan berbagai vanabel vang dipoiret menurat:
6.0 Wilayah provins.
6.2 Kelompok protess.
6.3, Level mangemen
7. Antar hybyngan berbagai vanabel sesua dengan potesis.

Untuk metode koantitatf mi pelaksanaan penefian diserlas scyak u)n coba alat
ukur, uj1 vahdias dan reliabulnas alat ukar, ige distribusa data, up homaopenitas vanans, uj
beds, maupun anzlisis jalur untuk pembukuan bBerbaeal hipotestss wrulama adenyva
pengaruh komumen manajemen untuk membangun budava vang beroncenlasy pasar pada
Kincrja orpanesasi, peneanth budays argamsasi pada kinerja orgamisase  atau melewati

Jalur lain dilakukan mengpunakan perangkat lunak SPS8 FLL for Windows dan faorel 8.3
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Metode kualitatif  dipergunakan sebagar  komplemen  sepeti model
komplementaris yang dikembangkan oleh Morpan (1998) dalam “The Friority-Sequence
Modef”.  Balam penclitian ini metode kualiatif diterapkan berdasarkan prinsip
komplementaritas tersebut setclah menggunakan metode Kwanmitaof sebapgal metode
atama penchtian. Penggunaan metoda gabungan {meso) dengan urutan dan prioritas
seperti ini {studi kualitatif sebapai komplemen pada akihir stedr kuantitatif) sebagaimana
dikemuokakan oleh Utarim { 2003) bectujuan untuk: { 1) membantu mengevaluasi data yang
diperoleh dari penehitian kuzntitatif, dan (2} membantu menginterpretasi data yang
diperoleh dari penelitian kuanttatif tenfama antuk berbagai hasil yang suht dipahami
atau tidak diharapkan atau yanp menadi efrer, Dalam penelitian ini secara spesifik
diterapkan peneiitian kualitatd yang beriujuan uniuk;

(13 Lebah memahami maknz {why dan Aow) data dan hasit aralizsis penelitian
kouanttatf variabel budaya organisasi rumah sakit dan berbapar varabel yang
berhubunpan dengannya, terutama vanabel yang mempengaruht budava orgamsasi ramah
sakil kabupaten di provinsi-provins MNusa Tenggara dan berbagat perspekuf (multy level)
anabisis {funit analisis imdividu, walayah provinss, level manajemen, kélompok profesi, dan
oranisas rumah sakit).

{Z) I samping v beberapa curdier dan hipotesis sebagal konsekuensi dan
pendekatan analisis mulll level pada metpde kuantitant coba dieksplanas) lewat metode
ini.

Penpumpulan data unmsk metode kualitatf dilakukan dengan cara - mengisi

koesioner 1erbuka, wawancara mendalam, serta observasi secara terbuka dan partisipatif.
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Kucsioner terbuka untuk menggali informasi sebagaimana yang disarankan oleh Snivder
dalam Bennis dkk (1986:222). Wawancara mendalam dan pencatalan dilakukan sendin
olch peneliti yang berasal dani dan mempunyar pemahaman awal (pre-understandims)
tentang daerah penclitian di samping telah berpengalaman menctap selama (0 (sepuluh)
tahun di dacrah penclitian di mana tiga tabun terakhir dart sepuluh tahon tersebut
mesyabat sehagai dircklor atauw menjadi baman darl budaya salzh saty rumah sakil
kabupaten yanp diteliti Observam terbuka dan ohservas partsipatif dilakukan secara
mtensif di lokasi peoelinan yang Ielah “lamliar dengan pencliti sclama lebih kurang 12
(dua belas) bulan, sejalan dengan pengumpulan data kuantitatif ditarbah beberapa bulan
cotelah analisis metode keantitatifova membenkan gambaran hasil.

Fotografi dibuat untuk merckam situasi dan atau obyek yang dichservas), yang
menurut LeComie dan Schensul dapat metiputi: 7 plsicad seranps, (2) wers, (3)
GOtvInes, (4 pmeraction purterns, £3) pariags, (6 beliefs, 5y emoriony {LeComple dan
Schensul, 1991387,

Pervapian hasil dan pembahasan peoelitian koalitatf dapat ditulis menjads sate
ataw ferpusah. Menotut Utanne untuk penelitian kuativatf mungkin lebih modah apabila
ditulis dafam satu bagian vang berisi bask hasib pevelitian maupun pembahasannya
sekalipus,  1Esil  penclitian bagan  kealitatif  dari penelinam e sesua  fungs
komplementatitas vang dibazapkan darinya akan disapkan dan dibahas schagai suau

kesatuan O dalam bagan pembahasan [aon, 2003}
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Metede penelitian ini menggmakan rancang bangun observasienal secara cross
sectional, untuk memotret dan melibat huboapao kaosalitas antara:
8. Komitmen manajemen pada budaya organisasi yang berorientast pasar.
9. Budaya organisasi umah sakit.
10. Berbagai ukuwran kinerja rumah sakit;
3.1. Ukuran kinera klasik RS (BOR, ALOS, TOf, B0, G NDI, dan
Angka Kumjungsn Poliklimk):
3.2, Ukuran kontemporer kinerja dan berbagai perspektil
3.2 1. perspekif customer (Kepuasan pelangpan);
322 perpekuf proses bisnie internal (Prosedur Operasi Standar),
3,23, proses pembelajaran dan pertumbuhan (Pendidikan dan Latihan
Karyawan).
Il Komitmen individual pada organisasi,
12. Berbapai faktor determiman yang berpengaruh pada komitmen individuzl, meliputs:
3.1, Faktor Asumsi dan nilai subyektif individual atau budaya sebagat repat, (meliputi
berbagai asumsi individual tentang RS, berbagai nilat individual),
5.2 Faktor Ketergantunpan Ekonomik.
3.3, Faktor Psikografi Individual, (ketergantungan emosional, motivas,
harzpan dan idsalisme).
13. Perbedaan berbagai vanabe! yanp dipotret mernant:

&.1. Kelompok profes:
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6.2 Eevel manaicmen
6.3 Wilayah provios..
14, Amlar hobungan berbagal vanahe] sesona dengan hipotesis.

Pelaksanann penclitian disertasi sejak uji coba alat ukwe, up validitas dan
celiabnias alat ukur. wyi distnibuse data, uji homoepenttas vanians, oji beda, maupun
anakisis j2iur untuk pembuktian berbarai hipotesis ternama sdanya penparuh komitimen
manaemen unluk membangun budaya vane beromientass pasar pada kinera organisasd,
penparuh budaya orpanisas pada kiena orgamizase atag owelewatt sabwre Tain dilakukan

mengapnakan perangkat lungk SF55 101 Lot Windows dan Lisred 3.3

4.2. Populasi dan Sampel
4.2.1. Papulasi

Populasi penehitian i adalah rumah sakit umuom kobepaten kola, unsur mangjer
rumah sakit umum kabepaten kota dan karvawan runah sakit sinum kabupaten kola
{lambaran populase terschuot adalah schapai beokut:

(&) Humab sakit umum kabupaien kota di provinse Bosy Tengpars Timur, Nusa
Teopeara Barat, dan Halt vane meliputi semu rumab sakil wmom Kelas 13, C dan 12,
dengan penincian:

{1 Sebanyak 25 buah Rumah Sakil Kabupaten Kota { populasi totat), rerdici atas

I sebanyak 1 {satu] RSUIY Kelas B

2. schanyak L& {coam belas) RSULY Kelas ©
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3. sebanvak B{dclapan) R5UD Kelas D
(B) Populast manajer rumah sakil dari level manajemen 1 (Birekior dan Wakil
Drirektur) sampai dengan tevel marajemen 4 (Karyawan) rumah sakil, dengan perincian.
{?), Sebanyak populasi mangjer dar 3 (tiga) Lewel maoajemen settap RSUD,

masing-masing terdin atas:

—

levet 1 terdin dan manajer puncak

bt

level 2 terdini dari manajer mengngab (langsung di bawah Level 1)

3. level 3 1werdin dan manajer rendab flangsung & bawah [evel 2)

-=

{level 4 terdin dont karvawan hiasa (langsonge di bawah Leve] 3}

4.2.2. Analisis Multilevel

Pembagan yang sangat dikotomis antara pendekatan makro dan mikro dalam
studi orgamisasi telah mengimspirasl muncwinya pondekatan fain pada dekade terakhir im
valu pendekatan multc level {Klein, dkk: 1993 Penciian i mencoba mengikuoti arus
pendekatan bary yartu teon mult level tersebut denpan menjembatani pendekatan makeo-
mikro yang menginlcpgrasikan fokus domain mikto pada individu dan kelompok, dengan
fokus domain makro pada orpanesasi, kelompok argansas) dan hingkungan yang berbeda.
Hasilnya diharapkan memberikan suaty potret kehidopan organisasi vang lebib mendalam
dan lebih kaya

Sepertt seorang radiologst membuat Susle sen compierized thomopramhy

scenarmg (CT-Scan) untuk sam orpan tubuh, dengan analow ate penelitt mgin
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melakukannya terhadap organisasi rumah sakit umum kabupaten kota dalam penshiian
ini, Dengan demikian dapat diperoleh banyak siniesis dan sinergl vang diperlukan dalam
studh organisasi, karena pendckatan multi level mengiluminasi konteks seputar individual
{asumsi-asumsi, persepsi individu terhadap komeks organisasi) yang membentuk
karakter-karakler pada leve! kelompok dan level orpanisasi. Sintesis atas berbagai aspek
akan mempertajzm diagnosis organisasional dan memilik reamment yang tepat baik pada
tmgkat imdividual maupun kelompok 2lan orpamisasional.

Unmok memenuhi tunfian tersebut maka dalam penelitian ini tidak hanya
mengpunakan satu macam unil analisis saja. Yang menjadi unit analisis dalam penglinan

adalah ferultiple séape analysiz), meliputi:

—

. Tingkat Indivicuz]

t-2

Tingkat Wilayah Provinsi

(¥

. Tmgkat Kelompok Profesi

4. Tinpkat Manajermnen (Level mangemen)

bl

Tingkat Greanisasi

4.2.3. Sampel, bezar sampel, dan deskripai sampel

Sampel R5UD adalah populzast total ke 23 (duapuluh lima RSUD), dengan

responden adalah Puvckiur {Sampel =Fopulasi.
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Sampel level manwemen adalab s¢mpa manajer (populas) dan semua nngkat
dalam struktur orgamisast ke 25 RSU1> di NTT, NTR, dan Bab diambil selucuh manajer
dart Level | sampan dengam Lesgl 3 0 sampel=FPopulas ).

Penempatan manajer ke dalam Level Mangiemen 1, Level Manajemen 2. dan
Level Maraemen 5 qji[zgkukan dencan mcereclagame atay menganalisis 150 dan Peraturan
[haerah (Perda) vaoy mengator tenlanye strakior ergamsast dun at-kens de mang terdapat
hagan sicuklur orpanisas masing-masiag rumah sakit,

Cara pengambilan sampel [evel 4:

Sampel level 4 {karcavan [nasp) wriuk romah saket umpm Eabupaten kota di
provinst Musa Tenpeara Temor tdak dilskukan cophkan melainkan dwmbnd selureh
populast kanvawan, sedanekan untuk wilayah Nwsa Tengpara Barat dan 1ah dilakokan
SECHLA SvteRkAIe oo sompfongr don daltac absensi karymwun, Tadi sampel Kanvawan
adalah scrmua karvawan 4 popalase total ) dan 12 feeduahelas) BSLEY dy Musa Tenperars
Timuor ditambah cuplikan scak secara sastemalik dan Jallar absensy kanvasvan peoawai
nepcrl G nonab sakit kabupoten Loty b proesons Mosa Tenepeara Baaal dan Bab, bak
lenapa pretesional kesehatan maopun kukan

Swnpel Profew adaiah mates vang mewakaln s kogakler kewatan wtama d
rumah sakin, can diambii unted kepemangan ainaliss S somelign . vakme

I, Prefes medik dan

T Prolesl Paramedik serla

3. Protes Lainnya rron medik b
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Profesi Medik adalah tenaga profesional kesshetan sesuai ketemtuan. Profesi
Paramedik adalah yang melaksanakan fungsi perawatan sesuai kelentuan Profesi
Lainnya adalah yanp menjalankan pekeraan di luar Profesi Medik dan Paramedik {yang
merupakan bagian dar administrasi atau bapan lainoya yanp hidak mengharuskan untek

dilakukan oleh tenapa profesional keschatan).

4.3. Variabel Penelitian Dan Defioisi Operasional Variabel
4.3.1. Klasifikasi variahel

Hipotesis 1
Vanabel bebas

: Komibhen thanajemen

Yariabel antara  Budaya otpanisasi remah sakit dan Kemitmen

Indivrdyat
Variabel 1ergantung . Kimerja rumeh sakit
Hipotesis 1-a
Vanahcl bebas ;. Komitmen manajeman

Variabel tergantunp

' Budaya orgamsas rimah sakit

Hipotesis I-b
Vanabel bebas . Komutmen manajemcn
WVatiabel terpantung - Kinerja rumah sakit
Hipotesis 1-¢
Variabel bebas : Komitmen marajemen

Disertasi
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Wanahbel werganieng

Elipotesis 2
YWanahel bebas
Yyriakwed anta

Wanabu] lerraniung

Hipotesis 1-a
Variabel hebas
Warsbeh lereantong
Elipatesis 2-b
Warabel bebas

Variahe| terpantunge

Hipotesis 3
Yanak:| bebas
Varighel renmmtgng
Hipotesis 4
Warabel bebas
Variabel tergantung
Hiputesis 5

Wariabel bebus

Disertasi

Pengaruh komitmen manajemen ...

: Komitmen indwidual pada omah sakat

Koot srecloveghoal

- Hudirya organsase rumah sakal

Eoemtena ramak sakit

» Komitmen imdividual pada rumah sakat

- Budava oreansas rumab sakiy

Eomitmen sndevidual pada ruemab sakoo

* Kanerja rumah sakil

:Asumst dan adlan subvekud individual

Earenlmeen ondvodu pada rumah sakol

: Kelergantunpan secara ckonromik

. Komdmen individuad pada rumah saki

: Puikosraly indevidu
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Variabel terpantung - Komitmen mdvidu pada rumah sakit
Eliputesis &
Yanabel bebas : Hudaya organisast numah sakil

Varabel terpantutg - Kinerja rumah sakit

4.3.2. Definisi operasional varuabel, indikator dan skala gengukuran

4.3.2.1. Romitmer manajemen uaiwk membangun budava organivasi yamg beronenias
pasar adalab scherapa jauh manajemen rumah sakil memberikan porhatiun teshadap
pembangunan budaya orpanisasi vang beromentas pasar, melipol pembaneynan 3 {ga)
dimenst  lapisan budaya, baik  dalam  kebijakan  orgamsasional maupun dalant
operaswonalisasinya vane dundikasikan ofeh frekuens) perhatian vang dibenikan oleh
manajcrmen tumah sakit, Swatu kevakinan dasar dalam budava oregamisasi vang

Beronentas) passt adalah bahws hisos dikendabkan olch (kepuasan’ pelangean.

Penpukuran vanabel ws mencakup 4 {fempal) sub-vanabel paradipma bodaya, yaito
1. Faradigmy Pelanggan fewsiomer driven}

K cyakinan dasar:

L1 bahwy isms dikendalikan uleh fkepugsan pelanpgan

t.2 babwa hububgan denpan pelangran adalah konteaktual (g ar).

|.3. hahwa tgjuan ulama adalah memuaskan kebuiuhan semaua pelangean,

1.4 babhwa karyawan adalah pelangean intermal.

|.5. hahwa pelangiran vang puas akan loval
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Milai-nilai dasar:
4. keingintzhuan
b, kescdiaan melayam
c. koselaraan
d  kerendahan-hati
¢ inlepenias

f. keramah-tamahan

Perilaku dan “zriclak’
13, komunikast
2). kerendahan-hat
Nilai dasar fespouced vafney), perapgaan peofaku dan artelak vane diokur dar
paradigma ind pada 29 {duapulub sembalan) e, 2035 34 33, 36, 37, 38 52
53,54, 55, 56, 5% 59 60 61,62, M, 81, B2 83, 84, 35 86, 38, 8% 90, 91
Indikator o Frekuensi perhatian mangemen dalam kebinakan dan operasionalisas:
cara pandanr erhadap pelanggan yang moengeksprosikan lngkat upava pemibangunan
asumsi. kevakinan dasar, pilar dasar, dsn penilake orgamsass vang berpusat pada
pelanpzan.
Teknek penpukuran; mesgeynakan kuesioner berskzla Likert & (coam} pomn,
Sangat scnng memperbatikan (6) s d sanpal fatang memperhatikan (1)
Imerpretasy . bMakm besar skor kumulahl makin g tingkal komilmen  manajemen

dan sebaliknya,
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Skala daia O Imterval

2. Paradigma Perubahan (orertasi strafegis)

Keyakman dasar

2.1, bahwa perubzhan berlangsung sangat cepat dan turbulen.

144

1.2 bahwa survnd hanya melalw adamasi, aniegrasi, dan kepemimpinan yang

2.3, bahwa kemauan dan kemampuan beiajar sangat penting.

ViSinner,

2.4 hahwa kemauan hemabah adalab kancs

Milai dasar:

a. ketidak-pastian
b. keberanian

€. adaptasi

d. kepemimpinan
e koordinas

Pertlaku dan arletak’

1) kepemimpinan

2} imtcgrass

3 permbelayaran

4] koordinasi

Disertasi
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Peragaan perilaku dan artefek yang diukur dani paradigma perubaban ini pada 31
(tigapuluh satg) item: 1,4, 6,7, 8,9, 10,17, 12,13, 17, 18, 19,20, 21, 23, 24,43, 57, 64,
65, 66, 68, 6%, 92,93 54, 97, 93, 99, 1.

Indikator - Frekuensi perhatian manajemen dzlam kebijakan dan operasionalisasi
cama pandang terhadzp perubahan yang mengekspresikan timghkat upaya pembangunan
asumsi, keyakinan dasar, nilai dasar, dzn perilaku organisasi yang berorientasi sirategis
{siap berubzh).

Teknik pengukuran; menggunakan kuesioner berskala Likert & (enam) pom.

Sangat sering memperhatikan {6) s.d. sangat jarang memperhatikan (1}

Interpretas: - Makin besar skor kumulatf makin tinggi ngkat Komimen
manajemen dan schaliknya.

Skala data - [Interval

3. Paradipma Somber Daya Manusia.
Keyakinan dasar:
3.1, bahwa karyawan adalah aset organisas
3.7 bahwa karyawan adalab pelanggan intemal
3.3, bahwa karyawan tidak dikendalikan telap diberdayvakan
3.4, bahwa mpas manajemen menyediakan pelatihan, fasilitas, dan dukungan bag

sumber daya manusia organisasi.
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Milai dasar:

2. kejguran

b, kerendahan-hatt

Perilakn dan "artefak’

1. dukungan manajemen

2). pembetdavasn

3% pengharpaan

Perapaan perilaku dan anefak yang divkur dan paradipma sumber daya manusta im
pada 2] (duapulub satu) item: 15, 16, 33, 39 40, 41,42 44 45 46, 47 AR 49 50,51, 63,
ELLR A W X
indikator - Frekuensi perhauan manajernen dajiam kebyakan dap operasmonakizasi
cara pandang terhadap sumber dava manusia yanpg menggkspresikan tinpkal upava
pembangunan  asemse, keyakman dasar, mlai dasar, dan perilaku organisas yang
herorientas: hubungan manwesa,
Teknik pergukuran: menpgpunakan kucsioner berskala Likert & {enam} poin.
Sangar sering memperhatikan (9] 5 4. sangat jarang memperbatikan (1}
Interpretasi - Makin besar skor kumwlanf makin tinegi tingkal komitmen manajemen dan
sebaliknya.

Skala data - Interval
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4. Paradipma Peninpkatan Mutu Berkelznjutan {consinoas improvenEnl)

Kevakinan dasaf

4.1, bahwwn maty melipub proses dan hastl

4 2. hahwa baik proscs maupun hastl peslu standar
4.3. bahwa standar ditetaphan secara otwvektif berdasarkan fakia
4 4 bhabwa mulu vang bk nemuaskan pelangsah

4.5, batwa harus terus berusaha membenkan mutu vang terbak

4 6 hahwa mutu vang baik dicapai melalur proses pembelajaran berkelaniman

Milai dasar;

H |

h.

kega keras
kesabaran
kerendahan bat
kejnuran
kelerbukoan
keramah-tamahan
keonggulun

pornbela|aran

IPeeilaky dan arefak’

[ 3 standar miulu proses

27, standar mutwe hasil Qe

A1 prosedur kerya

Disertasi
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Perapaan peritaku dan anefak yang dwkwr dan paradipma  peningkatan  muty
berkelanjutan ini melalui 19 (sembilan belas) item: 14, 22, 25, 26, 27, 28, 2%, 30, 31, 32,
67,74, 75,76, 77 TR, TG BT, G5,

ndikator ; Frekuenst perhatian manajemen dalam kebijakan dun operasionalisast cara
pandany terhadap mutu proses dan mutu hasil yang mengekspresikan tingkal wpaya
pembanpunan asumsi, kevakinan dasar, nilai dasar, dan penlske orpamesast yang
beronentas perunrkatan muly berkelanjutan.

Teknik pengukuran: meoagpunakan kuestoner berskala Likerl 6 (eoam) potn,

Sangal sermg memperbatikan (6} s.d sangal jarang memperhatikan { 1)

[nterpretast  © Makin besar skor kumuianf mako tingg tmgkal komitmeén manapeteh
dan schabiknya.
Skala dala - Intemeal

4.3.2.2. Budoya srpanisasi adalab berbaean karaktenstik {perilakye dan arelak) yane
mengeksprestkan pupdser orpanisas, vang melipuls cara pandang dan asums dasar
arganisasi tentang hingkunpan wszhanva, berbagal mlat dan kevakinan daser yang mengady
pegangan dan pedomun togkah laky, dan berbaga, perilaku maupun artefak lainnya vang
di*'laporkan”™ para abgeota suatu rganisas.
Mindvet orgamsas] yang diokur dalam penclitan im mebiputt 5 {hina) paradigma:
1. Paradigma Pelangpan:
Kaovakingn dasar

1 1. bahwa bismis rumah sakit adalah bismis kemanusiaan
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1.2. bahwa yang utama adalah pelayanan kepada pelangpan-penderita
1.3. bahwa keberhasilan rumah sakit ditentukan oleh kepuasan semua pelanggan yaitu
pasien, keluarga pasien, pengunjung, karyawan dan pemilik.

14. bahwa kepussan pelanggan membenkankekayasn materl dan non maten

(pahaia).
Milai dasar:
& Infegriias

b. kerendahan-hati
¢. kesediaan melayam sesama

4. kesetaraan

Perilaku dan ‘artefak’ yanp dickur:
1} komunikasi (1,21, 41, 6§)
2} ptiayanzn (2, 22 42 62)
3). kemanusiaap (3, 23, 42, 62}
Indikator . Tingkat kesesuman berbapel nilai  budaya organisasi dan paradigma
pasien- pelanggan yang diukur, dengan praksis keseharian di remah sakit.
Teknik pengukuran: Menggunakan kuesioner berskala 1.ikert & (enam) poin.
Sanpat sesuai (6) 5.4 Sangat tidak sesuai (1),
Interpretas: | Madimn unggi skor total seuap tem, makin keat budaya rumah sakitnya.

Skala data - Imrervat
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2. Paradigma Mucu

Keyvakiman Dasar:

2.1. bahwa mutu meliputiproses dan hasilnya

2.2 hahwa proses dart hastinya perlu memiliki standar

T3 bahwa standar hars ditetapkan berdasarkan fakta

2.4, bahwa mutu yang baik akan memuaskan pasien dan keluarganya
2.5. bahwa harus selalu berusaha memberikan muta yang terbatk

2.6, hahwa muta tdak hanva dan sadut-paodang provider

2.7. bahwa mulu yanp terbark dapat dicapai melaiwi proses belajar berkelamutan

Mrlai dasar:

a  kojujuran

b. kerendaban-hatl
£ kena keras

d. kesabaran

e kcicrhukaan

f.  keberaman

Perlaku dan “arefak’ vane digkur:

1]. standart muatu {4, 24 44, &)

2} wdentitas {5, 2% 45 65}

3. keterbokaan (0, 26, 46, 65)

4) kega keras (7, 27,47 67)

Disertasi
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5) kesabaran (%, 28, 48, 68)
[ndikator: Tingkat kescsuaian berbagai nilar  budaya organisasi dan paradigma muty
vang diukur, dengan praksis kesehanan di rumah sakut.
Teknik pengukuran: Menggunakan kuesioner horshala Likert & (enamj} pain.
Sangat sesuai (6) 5.d. Sangal vdak sesua (1),
Imlerpretasi  : Makin tinggi skor total setiap tem. makin kuat budiya numzh sakrinya,

Skala data : Intereal

3. Paradigma Kompetisi
Kevakinan [asar,
3.1. bahwa kompetitor tidak hanya rumah sakil yanp tain
3.2. hahwa kompetisi vang sehat adalah membenkan muh tethark bagl pasien
1.3 bahwa sumber days rumah sakin haous decgbo” dart fuar
3.4 bahwa hasi! maksimal. btk materal maupun ron aterial (pahala) diperoleh
muialui keungpulan kompettit.

13 hahwa sctap keungeulan akan disusul olch kompetitor,

Nikal dasar:

o keberaman

h. keterbukanan
<. kemgin-dahuan

d. kepemimpinan (pettgarahan)
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e adapias
Perilaku dan “arctak” vang diokue:
17, kepemimpmatt (9, 29 40 60)
2. keingintahuan (10, 30 50, )
1) kompeiis (11,31, 51, 71%
4). keunggutan (12 32, 52,74
Indikator © Tingkal kesesuaian bethagal milan  bodaya organisasi dan pamdigma

kompetsi yang divkur, dengan praksis keéseharan di rumah sakil,

Tekmk pengukuran: Mengpunakan kuesioner berskala Likeri 6 {cnam) pown.

Sanpat sexual (6) s.d. Sangat tidak sesua ().

interpretast o Makon unges skor total setiap ttem, makin kual budaya rumah sakitnya.

Skala data :Interval

4. Paradigma Sumber Daya Manusia
Eevakinan [dasar:
51 bahwa karyawan adalah pelapgpan
5.2, bahwa karyawsn Wdak dikendalikan telape dibetdayakan
3 3. bahwa karvawan adalah aset rumab sakil
5.4, bahwa setiap kareawan pada dasarya baik
5.5 bahwa lupas manajer menvediakan pelatiban, {asilitas dan dukonpan bag

pengembangan sumber daya manusiz rumakh sakil
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Milai dasar:
a. dukungan manzjtmen
b. inovasi
¢. keygjuran
d. kerendahan-hab
Perilaku dan "adefak’ yanyg diukur:
1}. dukunpgan manajemen (13, 33, 533, 73)
2. Inovasi {14, 34, 54 74
3} kejujuran (15,35, 55, 75}
Indikator © Tingkat kesesuaizn berbapai nilai  budaya organisasi dari paradigma

sumber daya manusia yang diukar. dengan praksis keseharian di ramah sakar.
Teknik pengukuran: Menggunakan kuesioner berskala Likert 6 (enam) poin.
Sangal sesuai (6} 5.d. Sangat udak sesvai (1)
Inlerpretast - Makin Unggi skor tolal setiap tem, makin kuat budaya rumah sakitnya.
Skala data . interval
5. Paradigma Kerja Sama
Keyvakinan Dasar:
5.1_bahwa sekat birokratis vang kaku menghalangi dan menghambat peningkatan
mum

5.2. bahwa hanya kerjasama yang memberikan hasil terbatk bag pasien
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5.3. hahwa mulu vang konsisten adalah hasil kerjasama lintas fungsi rumah sakit
5.4. bahwa kerjasama memberikan simergi

3.5 hoahwa kerjasama memberikan kesempatan saling belajar (1si-menglsi

Milan dasar:

a. kerjasama

b. suka menolong

c. kerendahan hati

Penlaku dan “artefak’ yang diukur:

1}. peran sumber daya manustia (16,36, 56, 78]

21 kehangatan (17,37, 57, F7)
3). penghargaan {14, 38, 58, 78)
4. kerjasama (14, 39 59 TO
57. kerendahan-han (240, 48, 60 20
Indikatar - Tingkat kesesuaian berbagai nilai budaya organisasi dan paradigma

kerjasama vane diukue, denpan praksis koreharian di nemah sakit,

Teknik pengrukuran: Mengpurakan kuesioner berskala Likert & {enam) pom.

Sangat sesuai (&) +.d. Sangat tidak sesvai (1)

Interpretasi  : Makio tinggi skor tolal setiap item, makin kuat budava rumah salatnya,

Skala data - Imterval
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Berbapai nilai yang diukur datam penelitian ini mefupakan modifikasi alat ukur yang
digunakan dalam penelitian pendahuluan, melipun:
1. anasiatil individual

2. toleranst terhadap tesiko

Lt

pengarahan

4. integrasi

5. dukungan manajemen
£ pongawasan

7. ideptnas

5. sistem penghargaan
9  adaptasi eksternal

). pola komuomkast.

4.3.2.3. Komitmen individual peda orpanisasi adalah sikap, kevakinan, dan pendapat
yang mengambarkan seherapp jauh scotang anegaota organisast, balk pada tinikal manajer
mavpun karyawan biasa, merass mempunyvai Keikatan dengan organizas: rumab sakit
ternpal dia bekerya,

Penimkuran varizbel in mengpunakan modifikast ergoshzoetion comaniment
questinnoure, dan Mowday, ef of, (terjemahan Umar ®imran, 199%} vang dipaka pada
penelinan peadahulusn.

Indikator - Tingkat keikatan mangjer maupan karyawan terhadsh grganisasi,
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4.3.2.4. Fokior Determinan adalah berbagal faktor jain yang dapat mempengarutu
Kamitmen Individeat {Manafer dan Karyawan) pada Orpanisasi, yang meliputi
berbagai karakerisnk
{1} Budayz Individual {berbapai asumsi, keyakinan, dan silat individual tentang rumah
sakit].
{2) Keterpantungan Ekonomik { keterikatan individu secara ekononk pada rumah saki),
{3} Karakienstik Psikoprafik (berbapai faktor kejrwaan wyang sccara mdividual
menghubungkan karyawan dengan rumah sakil, seperti berbagai ikatan emosional,
berbagal motivasi, berhzgar harapan, dan berbagai idealisme atau cita-cita} seseotangg
bekena i rumah sakit.
Sclain berbagat faktor determipan tersebwl di atas di dzlam penelian i juga
dihimpun data yang berhubunean dengan berbapan karaktenstik responden laimnya yang
dapat dimanfaatkan dalam analisis  seperti karakteristik demografik, pengajaman

pendidikan sebapal profesional dan, lamanya bennteraks denuan rumab sakil.

4.3.2.4.1. Asumsi dan nilei suhyektif individeal adalah mclipuli tingkat kekuatan
asumsl seseorang tentang hakekat pekenaannya di rumah sakul | tenang hakokat
organisash rumah sakit, tentang imbalan atas hasil kena, dan kesesuman mlai individual
dan pengamalan nilai rumah spkis. [Lampiran Kuesioner BY

a. asumsi ramab sakil lempat beramal (1,6, 11, 16,21, 26)

b. asumsi rumah sakit tempat kerga untuk mbalan (2.7 12,1722, 2%)

C. Asumsl rumah sakit tempat car untung (3,8 13 18 23 28)
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Teknik pengukuran: menggunakan kuesioner skala Likert 6 (enam) poin. Sangat setujn
(6] sarnpai dengan Sangat Tidak Setuju (1)
Imterpretasi. makin tinggi skor tolal setiap faktor, makin besar pengaruh faktor tersebut
terhadzp komitmen individual pada rumah sakit.
Skala data : interval

Indikator milai meliputi tingkat kesesuatan praksis atau pengamalan berbagal nilai
yang dijunjung tinggi secara individual denpan berbagai milai rumah sakil vang
dikehendaks (hasil eksplorasi pada penelitian pendahuluan), melipui; (Lamptran
Kuesiomer B, Momor 76 s.d, £5)

a. pelayanan (76)

b kenasama lmmtas kelompok  (77)

¢, efisiens {78)
d. kemanusiaan {79}
e ketekunan [0
f. imisiauf {81)
g kerjasama kelompok {82)
h. kejujuran (83)
i, kebenamn (54)
J. kepatuhan (25)

Teknik pengukuran: mengpunakan kuesioner skata Likert 6 (enam) pown. Sangat setuju
{6) sampai dengan Sangat Tidak Sengu {1}
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Interpretasi: makin tingg skor todal setiap faktor, makin besar pengaruh faktor tersebut
terhadap komitmen individual pada rumah sakit.

Skala data ' Interval

4.3.2.4.2. Ketergantungan ckonomik adalah tingkat ketenikatan individual secara
ekonomik pada nemah sakit

Teknik penpukuran: menpgunakan kuesioner skala Likert 6 {cnam) poin. Sangat setuju
(&) sampai dengan Sanpgat Tidak Setuju (1}

Interpretasi : makin tingg skor total tngkat ketergantungan sceara ckonomik, makin
besar pengaruh fakior wersebul werhadap komnmen individual pada rumah sakit.

Skala dawa interval

43,243, Karakteristik psikografik adatah berbagat faktor yang menunjukkan
hubungan secara kejiwaan antara individu karyvawan dengan tumah sakit, yang
digambarkan oleh tingkal keterikalan secara emosional pada remah sakat, tingkat
mobivast bekera df rumah sakel dan brgkat hampan serta tingkat berbagai cita-cila atay
idealisme bekeija di RS, sebagal bertkut {Lammran Kuesioner B)

4. ikatan emosignal — §5, 80, 15, 20, 25 305

b. molivasi {31, 34, 37, 40, 43 46, 4%, 52, 55, 55, 61, 64, 67, 70, 71y

c. harapan (32,35, 38 41, 44 47 50,53, 56,59 62 65 68,71, 74)

d. cita-cita ataw idealisme:

d.1. kemasyarakatan {33, 42 45 57, 66)
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d 2. pribadi {36, 39, 51, 63, 75)
d.3. surgawi (48, 34, 60_ 69 72)
Teknik pengukuran: mengpunakan kuesioner skala Likert & {enam) pain, Sangat seiuju
(&) sampat denpan Sanpat Tidak Setugpa (1)
Imerpretasi; makn tinggi skor wial setiap faktor, makin besar pengaruh fakior tersebut
terhadap komitmen individuat pada rumah sakit.
Skala data; mierval

Berbagai indikator darikharakeristik responden Jainnya, adalah schapgai beokul:
a). fndvkaror korakicristd demogrofik melipuli umuor, jenis kelamin, status perkawinan,
suku asal atay etmis, komunikas: d eempat kerja, ongkat pendidikan formal.
okala data : momingl
b} Ircliketor karakivrianek profisr responden | profesional meliputn keangyotaan individy
dalam 1katan profesi tertenta yartu profest moedik {termasuk dokier gin, dokicr spesialis,
apotheker}, paramedik dan berbagar jemis, Mekes lam, dant non medik), dan profest
schain itu.

Skala data iweminal

L Jenrs perdidiban profest doen jolutan

Skala data - normimal

di. famunve hekerpa dafom prafes, famomva bekerpa or remoh sekn, lumanya bekerja

dedam pabalan saar ine justlah pendidikan dunr Tavkun daloem gahutan sirukiural
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(repanjang kavier don sefome dv RNUD ), jumluh pendidréen dop latiban dolom

Jubaten fungyiono.

Skala data interval

4.3.2.5. Kinerja orpanisasi adalzh berbagar hasil operasional yang dihasilkan oleh R5,

Terdapat 10 {sepuluh) paramcter vang dipakai untuk variabel mi, masmg-masing.

.

Disertasi

Angka pengeunaan lempat tidur KS 780004}

Jumilah har perawatan di RS pada syaty periede waktu fertentu X K
Jymlah tempat ticlur X jumtzh han dalam perionde waktu terschut

Frekuensi pengeunaan wempat tidur A270H

Jumiah penderita rawal imap yang keluar hidup dan mati dalam satu gahun
Jumlab ternpat ndur RE pada ahun vany sama

Rerata lamanya dirawat (1].445]

Jurmlah han perawatan pasien rawal inap hidup dsn mat,
Jumlah pasien rawat inap yang keluar hidup dan mati

[mierval pengpunasy iempat tidur (0

Jumlah seluruh pasten keluay hidup dao man
Anpka kematian kasar (e f28)

Jurnlah seburah kematian pacicn di RS dalam periode waki wriemu X K
Jumlah seluruh pasicn keluar hudup dan mati pada periode wakin yang sama
Angka kematian neto (VL)

Jumlah kematian pasien di RS vang meninggal kurang dari 48 jam pada seatu periode
wakiy tertenty — X K

Jumlah pasien keluar hidup dan mati di RS tersebut pada pertode waktu vang sama

Jumnlab tata-rata kunpungan rawal jalan sctiap han di RS,
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Skala - ratgngl
E. Llkuran Kinernza Kontemporer.

E1. Dikwran keperg dar perspeltef pelangpan waiah kepuiasan pelunggen intersal
fRaryewent: Kepuasan Karvawan schagai sioekehedders utaina RS, yailu tngkal
kepuasan vang dinvatakan oleh karyawan RS atas proses transuksinya dengan K5,
meliput: (Lampiran Koesioner 1)

811 kepuasan atas tmbalan (lod 7 100 13 16, b9 220 2%, 28}
£.12. kepuasan atas hubungan sesial {2, 5, 8,11, 14, 17, 26k 23 26 29)
8153 kepuasan hatin {rohany (3.6.9 12 15, 18, 21,24, 27 301
Shala data ;imenval
B2 Pepspekry proses fsais Seternal B5) . valia tinpkat kesesoatzn normatif denpan
kenvataan empink dan berbagar proses intemal sumab sakit, melpuw, (Lampcan
¥ ucsionar 1
BX 1 mangiemen gimum Q12,059,015 21, 260 28, 31, 35
822 mangpemen sumber dava manusia (b, 0, Q0 T, 1T TR, 2 2930
823 mapapemen medik dan keperawaian f3.7 8, 10 b4, L5 19 25 17
824, hubungan pelangean (11,12 23 23 3 32 34 35 36)
B3R Porspeknf pembvlapuran dun persambudfcern vailu tingkal keseoman nermant
horbagal proses pembielajaran den perumbuban, shh ol ampiran Kuesioner i)
B3 1. pembelajaran dan perturmbuban individual (12,378,924, 25}
£32  pembefajaran dun peoumbuban erganisasional {4,954 14,1516, 17 1%, 19}

8.3.3. kesempatan belajar (10,01 L2 15, 20, 21, 22 23)
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Skala data - imterval
Dipakainya ukuran kepuasan customer berdasarkan asumst bahwa cusromer yang
puas akan mempenahankan kelaniwman proses transaksi dengan oreantsase {lovalj,
membcakan pesitiee wordls 1f sk dan citra badk teotang organsas Kosemupanya ing
akat memampukan orgamsase menphasilhan fitueered roterns yang memadal woluk
curvive dan barkembang  Kepuasan cesrerer RS diwakili oleh wniernal rumah sakin
' SderkeRedders miternal cumah sak mebpote selunth karvawan sebagat pelanpgean mlcmal.
Ihpakamya wkeran kepuasan berbagai pihak beckepentingan denpan BY schagat salah
sat pkuran Kihedja pada penelitian ou selain karena wkoran oncotasi pemasaran adalah
hepuasan para pihak vang terhbat 3 dalam suatlu transaksr, juga karena indikator milah
vang paling munekin dipaka uniok meneukor ataa memotret dan sisi organisast
Ergunakannyva Pendidikan dao Latiban Karyvawsn scbaga ukoran kinera dalam
perspekuf pernbelajaran dan perumbuhan organizasi juga berdasarkan asumst substansial
bahwa kalj'.'axh'aﬁ vang lerdihk dan lerlatih akan lebah produktf dan berkomumen ! Dan
sudut pandang ani baix kepuasan pelangpan ernal dkarvawan). borbagai proscdur
eperasionsl yang mewakili proscs bisms internal dan Pendidikan dan Latiban Karyawan
mewakth proses pembelyaan dan pertumbubian indvebosl  dan orvanisasi. dapat
dianggap schagal cdpad sedangkan kinevja operasional vang depakar sebugan ukuran
ke klasih (PO LGN BT Ted D NI Angka Kunjunpan Rawatl Jalan)

sehapai autoem.
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4.4, Keraogka Operasional Peoclitian

Sampel penelitizn adalah rumah sakit umuemn kabupaten kota dan manajer,
karyawan dar masing-masing rumah sakit. Sampel rumah zakit di ambil dan berbagai
kelas rumah sakic (kelas B, ©. dan I dengan respondennya adalzh jajaran manajer
melipul manajer puscak dan mangjer wnit serla karyawan, Terdapat 7 {tyuh) vanabel
varg akan diteliti, semua variabel dart sisi orgamisasi, masing-masing adalah:
{1) komitmen manajemen, (2) budaya organizasi Rumah Saku, (3) komigmen individual
pada rumah sakif, {4) kinerja rumah sakil adalah hasii operastonal RS yang hingpea saat
i wnum dipakas dv romabk sakit pemeristah (GO, ALOS HTCL FOH SR NLR) dan
burbagm  ukuran kinega konigmporer, (3) asumsi dan mila subyeknF individual sebasa
fakior determinan terhadap kormimen midivideal pada rumah sakit, (6} keterganiengan
Lkonomtk schaga faktor determunan terhadap komimen individual pada rumah sakil, {7
psikagrafi Individu sebagan faktor determinan terhadap komitmen individusd pada rumah

sakil.
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Secara skematis keranpka operasional penelisian dan metode amahisis data dapat

digambarkan schagar berikut: {Garnbar 4.1

1.5, Mewede Anaiisis Nata

CPOPULAS! | SAMPEL

FARTA
VAN

| TYARIBBEL | IMSTRUMEN

A" b i
Komimen
‘.
Dirghtur (-] "ERAEN
\Populasih Buaya
| Symah Sakd
k.
Kineia Ll
Manaer (Irganisas E
Lnit Bega [ g
(Populas Komitmen [
Indinduea. 0
. "
| Judaya E
3]s [I5THTEY R
K.aary Awan
Keterg
e Ehonorss
1 [sikgrah
J Irdieidual

ANALISIS
i DATA

_|

1. Fakton
7 Reda
1 calur

ANALISIS

4

- = —
INTERPRETRS

Kertutrmen
Ylanaemen

Budaya
Flumah Sakn

Kinefa
Rumah
Hakil

F.CHTRirE
Iridiwid vzl

Bugdaya
Indisndua

[ Kelergantungan
Fharanmk

Nalkonraf
‘ndraiu

N2

Cignbar 4 2 Keranpha Operasinnzl Penelitian

[=urver]

4.5 1. Metode analisis dats kaantitalil

Fada rahup uji coba alat ukur, data vang terkmnpul diamalisis sceary korelase untuk

menpa vahditas dan teliabilitas alsu ukor yang akan dipakar Valeditas didefinisiban

schagai okuran seherapa cotmat suati ost melakukan fungst uhurnya (Azwar, F980035],

Disertasi
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sebagal ukuran seberapa cermat suaty test melakukan funpsi ukumys {Azwar, 198855},
Sedangkan reliabilitas yang senng disamakan denpan konsistensi, stabilitas atay
dependabilitas pada prinsipnya menunqukkan sejauh mapa suatu pengukuran dapat
membenikan hasil yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan pengukuran kembali
lerhadap subvek yang sama [Azrwar, 1986:6).

Dalam penelitian ini telah dilakukan uji coba alat ukur pada 25 manajer dan 40
karvawan (total 65 responden) di 2 {dua) numah sakit umum kabupaten kola yaitu Rumah
Sakit Umun Ruteng. Kabupaten Manggarai dan Remah Sakil Umuem Bajawa, Kabupaten
Myada di Provinsi Wusa Tenpgara Timur. U vahditas butir-butic intrumen depgan
mengpunakan korelasi Pearson (korelasi item terthadap total) pada p=-0.01 mavpun pada
p=0.05 dan uji reliabilitas denpain koefisien reliabiiitas belah-dua dart Gurtman {Guttman
split-half > 0.35) menunjukkar bahwa berbagal butic dalam slat uker dinyalakan valhd
dan alat ukumya dinyatakan rchabel. Hasil ufi validitas dan reliabilitas alal ukur dapat
dilihat dalam lampiran.

Data hasil penclinan diznalizis mengpunakan analisis fakior ooluk konlitmasi
sckaligus  melibat  kontnbusi  fogeing  factori berbagai  sub-sub-variabel dalam
membeniuk sub-vanabel laten dan konimbusi berbapai subevanabel dalam membentuk
suatu variahel laten feonfirmatory factor analvsis “(FA) sebagaimana yang ditulis Byme
{Byme, 1998;17-41), Hasil C'F4 berbagai variabel, sub-variabel, dan sub-sub-variabel
penelittan dapai disimak dalam lampiran.

Lhi beda dilakukan untuk melihat berbapai perbedaan di setiap sub-sub-vanabel,

di s¢hap sub-vanabel, dan di senap vanabel dan berbagai perspektif' total responden, 3
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{tiga} wilavah provins, 3 ngea) kelompok profesi, d{empal} level manajemen, dan
perspektif total rumah sakit. Schelum dilakukan wji beda wrletnh dabulu dilakukan uyi
homogeoitas vanans. Tothadap vamans yang homogen dilakukan wi beda dengan
mengeunakan ANMOFA vang dilanjutkan dengan deuse of spndicans digference .ol
wodangkan terhadap vamans vang heteropen dilakukan ofr beda dengan menggunakan
sfrghere w1 -pest [T-fest).

Analisis jalur denpan mengpunakan perangkat kemputer sisteme LISEEL &3
flimecr sgrugciural relusiors- Relass Struktur Dinear) yane dikembangkan oleh Joreskog
dkk untuk menganalss strukdur kovaoan, Analisis i sudah dianjoikan aotuk digunakao
dalam mempelajan dan memahami swaty sisicm konseploal dan memboat medel
berbapai teori yang berhubungan dengan perilaku (Erlinger, FA36:1047) (leh karena i
di dalam penclitian ine analisis relasi sicubtor lenear dygonakan jupa ontuk melchal andac-
hubngun atau refan berbagar variabel sepert vang dilipotesiskan apakab berpengaruh
lanpsuny atdu melalod vanabel perankara fiotervendng! L spmpeny e waluk el that
herapa besar pengaruh langsunyg. berapa besar penpandh tidak lanesung dan berapa besar
1eal penparuh tersehot

Sevara skemates metode analisis data dapat disapikan dalam bemtuk tabel sebapra

benkut: {Tabkel 4 1)
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Tabel 4.1
Metoale Analisis Data
P - - ____.._l_.____._._

LR TLIUAN i MODELS |
STATISTIK i KETERANGAN i
1. Analisis | Menentukan besarnya muatan foading factar) - | ( onfirmatury :|

i Faktor setiap sub-sub-varizbel dalam membentuk svate | Factor Analpsis
! | sub-variahc] atau scuap sub-varabel dalam | )
: " membentuk variabel
‘T Ui Melihat perbedaan berbagai sub-sub-variabel, | ANGIVA
: Beda ‘sub-vanabel mauvpun  vanabel dar berbagal | dilanjwkan L3S
! perspektil (risdts leved cnedpsis) dun Sident s I-
_____ e AN A Ve feS
3. Analisis | Melihat hubunym fangsuny ateu tidak lanpsung ;
Jalur {melalw jaluer} antar berbagai vanabei sesuan Jaiur dengan Liseel

{Fath) hupoiesas dar berbagal perspeknf

a"m:.u!'n feved fmf:.!'unj I |

4.5.2. Mewode analists data kualitadf

Analisis dana dilakukan bersamaan dengan pengumpulan data. Karena fungsi
penchitian kuahitatif di sime sebag komplemen dan pepeltian keaotiatll vang telah
mengtapkan berbagal vanabel, konsep, eon, maopun hepotesis yang telah “wes . dan
udak secara mndukif untuk menghasilkan sustu konsecp atmu teori yang bebar-benar
berssal femergecd) dan dawa yvang dihasilkan Aereumefed theori) bukan dari teon yang
dipercaya sebelurmnya, maka analisis 4 simi tidak menempull proses analisis data
kualitatil umumnya. Analisis lebih diaralkan ustuk menpgiluminasi data dan kasil analisis

data kuanutatif, baik yang mepdukupg mavpun vang tidak {Utanmni, 20063)
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Penelitian  kualilatif schagai komplementer terbadap penclitian  kuantiand
dilakukan juga di ketiga walayah penelitian yaitu provinst Nusa Tenggara Timor, Nusa
Tengara Baral, dan Bah, Penelitan i dilakukan denpan card wanwancar mendabam,
observasi langsung aleh penclin baik secara terbuka maupun  partisipatons, dan
penpambilan data sekunder. Adapun infoomas vang digall adalabh borbapal kebrasaan
atay perilako vang telah membudava di berbagal memah sakiv untuk [ebih menmudahkan
imerpréetast dan pemahaman berbagar data dan inforrnas vang dihasilkan dan prodekitan
kuamntitatif.

Miharapkan babwa pencliti tidak akan mengalami erlampau banyak bambatan
untuk mengpal informase yvang berkuslias dengan cara aw Kurena latar belakangnya
Pencliti telah berpengalaman cukup lama hidup di daerah penelittan maupun bekega di
salah salu rumah sakit Kabupaten vaoe memadi obyvek penclinian ine. Familaniss peoclin
tethadap obyek dan latar helaksne  wilayvah i mana obyck Deradz  dibaraphkan
menherikan kuahitas bebah bag informast vane diperlukan, Dhats koalituul dikumpulkan
sundinl oleh penciitt tanpa staf atao asesten penclin, Kerahassaan sumber mformas ada di
tangan peneli {ernamm keerahasaannya oleh pencliti — nformed convenr)

Sesuai dengan tojuannya untuk membanto interpretas hasil pencldian kuantitatif
maka armaliis dan pembahasan berbagar informast dan data vane diperoleh dengan

pendekatan i duempatkan bersama-sama dalam pembabasan hasil penclitian kuantitatif
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