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Patient safetyPatient safety

Potential risk are avoidedPotential risk are avoided
Inadvertent/unintentional harm is Inadvertent/unintentional harm is 
minimizedminimized
Preventing harmPreventing harm



ApakahApakah QMS QMS dapatdapat menjaminmenjamin atauatau paling paling tidaktidak
memfasilitasimemfasilitasi dandan memberimemberi dukungandukungan

diterapkannyaditerapkannya strategistrategi patient patient safety,safety, dandan
upayaupaya--upayaupaya didi bawahbawah iniini ??

TersedianyaTersedianya informasiinformasi ttgttg mutumutu pelayananpelayanan klinisklinis
AdanyaAdanya mekanismemekanisme internal internal untukuntuk incident incident 
monitoringmonitoring: clinical error, near missed, adverse : clinical error, near missed, adverse 
event event dsbdsb
Sentinel event managementSentinel event management
Effective use of clinical indicatorsEffective use of clinical indicators
Morbidity and mortality meetingsMorbidity and mortality meetings
Clinical auditsClinical audits
CredentiallingCredentialling and clinical privilege and clinical privilege 



ApakahApakah SMM yang SMM yang memenuhimemenuhi persyaratanpersyaratan
standarstandar QMS ISO 9001:2000 QMS ISO 9001:2000 dapatdapat menjawabmenjawab
pertanyaanpertanyaan--pertanyaanpertanyaan tsbtsb ? ? BagaimanaBagaimana agar agar 
SMM yang SMM yang memenuhimemenuhi persyaratanpersyaratan QMS ISO QMS ISO 
9001:2000 9001:2000 dapatdapat menjamin/memfasilitasimenjamin/memfasilitasi upayaupaya--
upayaupaya mewujudkanmewujudkan patient safety ?patient safety ?
BagaimanaBagaimana dengandengan SMM yang SMM yang adaada padapada
standarstandar akreditasiakreditasi KARS, JCI, ACHS, MSQH, KARS, JCI, ACHS, MSQH, 
dsbdsb ??



Customer satisfactionCustomer satisfaction

Providing service to fulfill or exceeding the Providing service to fulfill or exceeding the 
customer needs and expectationcustomer needs and expectation
Customer focus: needs, expectations, Customer focus: needs, expectations, 
values values daridari customer customer diperhatikandiperhatikan dandan
diupayakandiupayakan untukuntuk dipenuhidipenuhi
AdaAda mekanismemekanisme untukuntuk mengidentifikasimengidentifikasi
kebutuhankebutuhan dandan harapanharapan pelangganpelanggan
AdaAda mekanismemekanisme untukuntuk mengelolamengelola
““customer/patient experiencecustomer/patient experience””



BagaimanaBagaimana dengandengan SMM yang SMM yang 
dipersyaratkandipersyaratkan dalamdalam standarstandar ISO ISO 
9001:2000: customer focus ?, 9001:2000: customer focus ?, 
mempersyaratkanmempersyaratkan adanyaadanya mekanismemekanisme
untukuntuk mengenalmengenal kebutuhankebutuhan dandan harapanharapan
pelangganpelanggan ? ? AdaAda mekanismemekanisme untukuntuk
mengelolamengelola pengalamanpengalaman pelangganpelanggan ??
BagaimanaBagaimana dengandengan SMM yang SMM yang 
dipersyaratkandipersyaratkan oleholeh standarstandar akreditasiakreditasi ??
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