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STRATEGI UTAMASTRATEGI UTAMA
1.1. MenggerakkanMenggerakkan dandan memberdayakanmemberdayakan

masyarakatmasyarakat untukuntuk hiduphidup sehatsehat..

MeningkatkanMeningkatkan aksesakses masyarakatmasyarakat
terhadapterhadap pelayananpelayanan kesehatankesehatan yang yang 
berkualitasberkualitas

2.2. MeningkatkanMeningkatkan sistemsistem surveilanssurveilans, monitoring , monitoring 
dandan informasiinformasi kesehatankesehatan

3.3. MeningkatkanMeningkatkan pembiayaanpembiayaan kesehatankesehatan



Target Target RencanaRencana StrategisStrategis UKP Depkes RIUKP Depkes RI
tahuntahun 2005 2005 –– 20092009

RawatRawat InapInap 1,5 %1,5 %
GawatGawat DaruratDarurat 90 %90 %
JumlahJumlah RS yang RS yang melaksanakanmelaksanakan PONEK 75%PONEK 75%
JumlahJumlah RS yang RS yang terakreditasiterakreditasi 75% 75% 
(969 RS)(969 RS)
PelayananPelayanan kesehatankesehatan bagibagi GakinGakin didi kelaskelas III III 
rumahrumah sakitsakit sebesarsebesar 100% 100% 



RUMAH SAKITRUMAH SAKIT

1.1. SARANA KESEHATAN YANG MENYELENGGARAKAN SARANA KESEHATAN YANG MENYELENGGARAKAN 
KEGIATAN UPAYA KESEHATAN PERORANGAN YANG KEGIATAN UPAYA KESEHATAN PERORANGAN YANG 
DILAKSANAKAN SELAMA 24 JAM MELALUI PELAYANAN DILAKSANAKAN SELAMA 24 JAM MELALUI PELAYANAN 
RAWAT INAP, RAWAT JALAN, GAWAT RAWAT INAP, RAWAT JALAN, GAWAT 
DARURAT/PELAYANAN DARURAT DAN PELAYANAN DARURAT/PELAYANAN DARURAT DAN PELAYANAN 
TINDAKAN MEDIK SERTA DAPAT SEBAGAI TEMPAT TINDAKAN MEDIK SERTA DAPAT SEBAGAI TEMPAT 
PENDIDIKAN TENAGA KESEHATAN DAN PENELITIAN.PENDIDIKAN TENAGA KESEHATAN DAN PENELITIAN.

2.2. SUATU FASILITAS PELAYANAN KESEHATAN YANG SUATU FASILITAS PELAYANAN KESEHATAN YANG 
MENYEDIAKAN RAWAT INAP DAN RAWAT JALAN YANG MENYEDIAKAN RAWAT INAP DAN RAWAT JALAN YANG 
MEMBERIKAN PELAYANAN JANGKA PENDEK DAN JANGKA MEMBERIKAN PELAYANAN JANGKA PENDEK DAN JANGKA 
PANJANG YANG TERDIRI DARI OBSERVASI, DIAGNOSTIK, PANJANG YANG TERDIRI DARI OBSERVASI, DIAGNOSTIK, 
TERAPEUTIK DAN REHABILITATIF UNTUK ORANGTERAPEUTIK DAN REHABILITATIF UNTUK ORANG--ORANG ORANG 
YANG MENDERITA SAKIT, CIDERA DAN MELAHIRKAN.YANG MENDERITA SAKIT, CIDERA DAN MELAHIRKAN. (RUU (RUU 
RUMAH SAKIT)RUMAH SAKIT)



LebihLebih pekapeka mengetahuimengetahui
kebutuhankebutuhan
FokusFokus menyediakanmenyediakan
kebutuhankebutuhan
KompetitifKompetitif
MenyediakanMenyediakan yanyan barubaru
sesuaisesuai perkembanganperkembangan
IPTEKIPTEK
LebihLebih efektifefektif
TarifTarif lebihlebih terjangkauterjangkau
MenciptakanMenciptakan kepuasankepuasan
semuasemua pihakpihak

PELAYANAN KESEHATAN 
DI MASA MENDATANG

MEMBERIKAN PELAYANAN
MEDIK PRIMA



MUTU

PENGERTIAN
BERANEKARAGAM

SEMPURNA, SESUAI STANDAR,
TANPA CACAT

TANPA SALAH, AHLI, DLL



MUTU PELAYANAN RS

PRODUK AKHIR DARI INTERAKSI DAN
KETERGANTUNGAN YG RUMIT

ANTARA
BERBAGAI KOMPONEN ATAU ASPEK RS

( STRUKTUR, PROSES, & OUTCOME )
SEBAGAI SUATU SISTEM



Tradisonal Upaya mutuPELAYANAN KESEHATAN

Deman/tuntut
An meningkat MUTU YANKES DITINGKATKAN

Evaluasi Intern
(Self assesment)

QUALITY ASSURANCE

•Profesional Management ( Technical Quality )
•Resource Use ( Efficiency )
•Risk Management ( Including the Risk of Injury or
Ilness associated from the service provided)

Satisfaction of patients (WHO)

ISQua

QA is planned and systematic approach to
Monitoring, assessing and improving the quality
Of health service on a continous basis within 
The existing resources
Bentuk : TQM, clinical audit, Quality Circle, CQI

4 MODEL :
• ACCREDITATION
• ISO
• EFQM/Baldridge Award 
• VISITATIE

EXTERNAL PEER
REVIEW

Evaluasi external
Assesment )



Accreditation
ISO
EFQM / Baldridge Award
Visitatie



4 MODEL EVALUASI EKSTERNAL4 MODEL EVALUASI EKSTERNAL

AKREDITASIAKREDITASI ISOISO EFQMEFQM VISITATEVISITATE
PengakuanPengakuan oleholeh
pmerintahpmerintah kpdkpd RS RS 
ygyg tlhtlh mmenuhimmenuhi
std std ygyg ditetapkanditetapkan..
((PdmanPdman AkreditasiAkreditasi RS RS 
didi Indonesia)Indonesia)

Self assessment & Self assessment & 
prosesproses““peerpeer””
reviewreview,, menilaimenilai
keakuratankeakuratan kinerjakinerja
sesuaisesuai dgndgn
standar&carastandar&cara
implementasiimplementasi
pningkatanpningkatan sistemsistem
pelayananpelayanan keskes scrscr
berkesinambunganberkesinambungan
. . ((IsQuaIsQua, year 2000), year 2000)

FokusFokus pd pd 
prosedurprosedur
adminadmin, , drdr pd pd 
outcomeoutcome..
DigunakanDigunakan pd pd 
bgnbgn ygyg bersifatbersifat
mekanismekanis : Lab, : Lab, 
RRööentgenentgen..
BukanBukan suatusuatu
““PeerPeer”” ReviewReview..
(European (European 
Research Research 
Project Project ““ExpertExpert””, , 
‘‘9696--99)99)

European Quality European Quality 
AwardAward
KonsepKonsep ::
Organization Organization 
ExcellenceExcellence, , 
implementasiimplementasi TQMTQM
TidakTidak
mnggunakanmnggunakan
Standard Quality Standard Quality 
System, System, ttpttp
Quality Quality 
ManagementManagement
RADAR RADAR 
MeasurementMeasurement
system : Result system : Result ––
Approach Approach ––
Deployment Deployment ––
Assessment & Assessment & 
ReviewReview

Seleksi&monitorSeleksi&monitor
pd PPDS, pd PPDS, kmudiankmudian
utut clinical clinical 
practicepractice, , 
Professional Professional 
Development and Development and 
Service QualityService Quality. . 
ImplementasiImplementasi
oleholeh OrganisasiOrganisasi
ProfesiProfesi DokterDokter..
(European Research (European Research 
Project Project ““ExpertExpert””,    ,    
1919’’96 96 –– 1999)1999)



••KebijakanKebijakan rumahrumah sakitsakit diarahkandiarahkan
utkutk terwujudnyaterwujudnya pelayananpelayanan medikmedik
prima prima melaluimelalui ::
-- StandarisasiStandarisasi –– AkreditasiAkreditasi
-- PelaksanaanPelaksanaan ““clinical governanceclinical governance””
-- ProfesionalismeProfesionalisme
-- Patient SafetyPatient Safety



KEBIJAKANKEBIJAKAN……………………....lanjutanlanjutan
RS HARUS MELAKSANAKAN UPAYA RS HARUS MELAKSANAKAN UPAYA -- UPAYA UPAYA 
PENINGKATAN MUTUPENINGKATAN MUTU
RS HARUS MELAKUKAN EVALUASI INTERNAL, RS HARUS MELAKUKAN EVALUASI INTERNAL, 
antaraantara lain : Audit lain : Audit MedikMedik, , dlldll..
RS HARUS SIAP & BERSEDIA DILAKUKAN RS HARUS SIAP & BERSEDIA DILAKUKAN 
EVALUASI EKSTERNAL :EVALUASI EKSTERNAL :
-- RS RS WAJIBWAJIB MelakukanMelakukan AKREDITASI AKREDITASI 

(PERMENKES   NO. 159b/88 (PERMENKES   NO. 159b/88 ttgttg RS, RS, PasalPasal 2626
MengaturMengatur ttgttg AKREDITASI RS).AKREDITASI RS).

-- RS RS bolehboleh melakukanmelakukan evaluasievaluasi eksternaleksternal yang lain, yang lain, 
contohcontoh : ISO, EFQM, VISITATE.  : ISO, EFQM, VISITATE.  



KEPUASAN PELANGGANKEPUASAN PELANGGAN
DANDAN

PELAYANAN PRIMAPELAYANAN PRIMA

(CUSTOMER SATISFACTION & (CUSTOMER SATISFACTION & 
EXCELLENCE SERVICE)EXCELLENCE SERVICE)



SERVICE EXCELLENCESERVICE EXCELLENCE

DiperlukanDiperlukan karenakarena semakinsemakin
ketatnyaketatnya persainganpersaingan / / 

kompetisikompetisi



SERVICE EXCELLENCESERVICE EXCELLENCE
a home with lovea home with love

GuestologyGuestology Family :Family :
1.1. Happy FamilyHappy Family

KaryawanKaryawan lain lain adalahadalah keluargakeluarga sendirisendiri dlmdlm
artiarti positifpositif, , harusharus salingsaling membantumembantu & & 
mempunyaimempunyai persepsipersepsi ygyg samasama..

2.2. Delighted GuestDelighted Guest
PelangganPelanggan harusharus diperlakukandiperlakukan layaknyalayaknya
tamutamu, , sikapsikap, , respekrespek, , ramahramah & & tulustulus, , 
sehinggasehingga merasamerasa at homeat home, , penuhpenuh
perhatianperhatian, , diterimaditerima secarasecara mental & mental & fisikfisik..



KEPUASAN PELANGGANKEPUASAN PELANGGAN

AdalahAdalah responrespon emosionalemosional yang yang 
menyenangkanmenyenangkan pelangganpelanggan
berdasarkanberdasarkan penilaiannyapenilaiannya terhadapterhadap
apaapa ygyg telahtelah diterimaditerima / / rasakanrasakan
dibandingkandibandingkan harapannyaharapannya atauatau
pengalamannyapengalamannya terdahuluterdahulu terhadapterhadap
suatusuatu product product maupunmaupun jasajasa / / 
pelayananpelayanan didi suatusuatu perusahaanperusahaan / / 
organisasiorganisasi..



ContohContoh KepuasanKepuasan PelangganPelanggan

Bread TalkBread Talk, , menjualmenjual rotiroti yang yang belibeli antriantri
didi setiapsetiap outletnyaoutletnya..
Singapore AirlineSingapore Airline, , penumpangpenumpang dibuatdibuat
first class.first class.
RumahRumah MakanMakan Sari Sari BundoBundo, , masakanmasakan
PadangPadang setiapsetiap harihari orangorang antriantri & & penuhpenuh
pembelinyapembelinya..
UstadUstad HaryonoHaryono, , pengobatanpengobatan alternatifalternatif, , 
setiapsetiap harihari pasiennyapasiennya antriantri & & banyakbanyak..



PELAYANAN PELANGGANPELAYANAN PELANGGAN
(Customer Service)(Customer Service)

KarierKarier pelayananpelayanan pelangganpelanggan (Customer Service)(Customer Service)
berlakuberlaku selamaselama masamasa kerjakerja kitakita, , daridari pekerjaanpekerjaan
pertamapertama sampaisampai yang yang terakhirterakhir..

PelayananPelayanan pelangganpelanggan adalahadalah pekerjaanpekerjaan yang yang 
paling paling cepatcepat berkembangberkembang didi duniadunia..

DiDi masamasa datangdatang, , petugaspetugas pelayananpelayanan pelangganpelanggan
(Customer Service Representative)(Customer Service Representative) yang yang 
mempunyaimempunyai beberapabeberapa keahliankeahlian tambahantambahan akanakan
mendapatkanmendapatkan peningkatanpeningkatan tanggungtanggung jawabjawab, , gajigaji
yang yang lebihlebih tinggitinggi, , lebihlebih banyakbanyak kewenangankewenangan & & 
mengalamimengalami peningkatanpeningkatan kepuasankepuasan kerjakerja



PELAYANAN PELANGGANPELAYANAN PELANGGAN
(Customer Service)(Customer Service)

SatuSatu –– satunyasatunya penghalangpenghalang terhadapterhadap
kemajuankemajuan ituitu adalahadalah tingkattingkat keahliankeahlian
atauatau kemampuankemampuan petugaspetugas pelayananpelayanan
pelangganpelanggan ituitu sendirisendiri. . 

SemakinSemakin tinggitinggi kemampuannyakemampuannya
semakinsemakin besarbesar kesempatannyakesempatannya..



PELAYANAN PELANGGANPELAYANAN PELANGGAN
(Customer Service)(Customer Service)

TigaTiga elemenelemen yang yang dapatdapat membantumembantu
atauatau menghalangimenghalangi pelayananpelayanan
pelangganpelanggan ::
1.1. KebijakanKebijakan ManajemenManajemen
2.2. StrukturStruktur PelayananPelayanan
3.3. TindakanTindakan PetugasPetugas PelayananPelayanan

PelangganPelanggan GarisGaris DepanDepan



TANTANGAN DI ERA SEKARANGTANTANGAN DI ERA SEKARANG

MeningkatnyaMeningkatnya tuntutantuntutan pelangganpelanggan
((sebelumnyasebelumnya dianggapdianggap hebathebat, , sekarangsekarang biasabiasa
sajasaja))
PelangganPelanggan dilindungidilindungi oleholeh hukumhukum (UU (UU 
PerlindunganPerlindungan KonsumenKonsumen))
PelangganPelanggan semakinsemakin pintarpintar (era (era informasiinformasi & & 
teknologiteknologi))
KompetitorKompetitor lokallokal / global / global bermainbermain didi lahanlahan yang yang 
samasama & & semakinsemakin kreatifkreatif..
BagaimanaBagaimana memberikanmemberikan nilainilai kpdkpd pelangganpelanggan, , 
sehinggasehingga tidaktidak hanyahanya puaspuas tetapitetapi loyalloyal..



KESIMPULANKESIMPULAN
PELAYANAN PRIMAPELAYANAN PRIMA

SERVICE EXCELLENCESERVICE EXCELLENCE

PelayananPelayanan yang yang tidaktidak hanyahanya memenuhimemenuhi
KEBUTUHANKEBUTUHAN dandan HARAPANHARAPAN pelangganpelanggan, , 
namunnamun jugajuga dapatdapat MELAMPAUINYAMELAMPAUINYA, , 
secarasecara terkontrolterkontrol dandan
berkesinambunganberkesinambungan..

SasarannyaSasarannya tidaktidak lagilagi KEPUASANKEPUASAN tetapitetapi
LOYALITASLOYALITAS pelangganpelanggan..




