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KATA PENGANTAR 

 
Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan rahmat 

dan karuniNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan Evaluasi Keluhan Pasien dan 

Pelanggan Tahun 2019 di UPTD RS Mata Bali Mandara Provinsi Bali. 

Laporan evaluasi ini disusun untuk dapat dijadikan pelajaran dalam memberikan pelayanan 

kesehatan agar menjadi lebih baik lagi. Komplain yang terjadi dapat mengganggu bahkan membuat 

emosi atau stress yang mempengaruhi efisiensi dan produktivitas kerja. Setiap komplain yang 

diberikan oleh pasien ke UPTD RS Mata Bali Mandara selalu ditangani dengan baik dan diselesaikan 

dengan cepat dan mengikutsertakan pasien dan bila perlu keluarga pasien. Setiap permasalahan yang 

terjadi diselesaikan dengan mengacu pada panduan komplain. 

Semoga laporan evaluasi ini dapat memberikan informasi secara lengkap, mudah diakses dan 

terpusat pada peningkatan kualitas pelayanan di UPTD Rumah Sakit Mata Bali Mandara menuju 

zero complaint. Sebagai akhir kata, saran dan koreksi demi perbaikan laporan evalasi ini sangat kami 

harapkan. 

 

 

 

Terima kasih.  
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LAPORAN EVALUASI 

TENTANG 

KELUHAN PASIEN DAN PELANGGAN  

DI UPTD RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA TAHUN 2019 

 

A. Latar Belakang 

Dalam memberikan pelayanan Kesehatan di rumah sakit, tidak terlepas adanya komplain 

yang terjadi antara pasien dan rumah sakit. Komplain merupakan akibat situasi dimana 

keinginan atau kehendak yang berbeda atau berlawanan antara pasien dengan pihak rumah 

sakit., sehingga keduanya saling terganggu. Untuk itu komplain tersebut perlu diselesaikan 

dengan baik sehingga tidak melebar terlalu jauh dari pokok permasalahnnnya. 

Komplain ini terjadi karena ketidakcocokan antara nilai atau tujuan-tujuan yang ingin 

diharapkan oleh pasien terhadap pihak rumah sakit. Hal ini dapat mengganggu bahkan 

membuat emosi atau stres yang mempengaruhi efisiensi dan produktivitas kerja. Pasien 

yang merasa tidak puas akan mengambil sikap untuk komplain terhadap pihak rumah sakit 

atas keluhannya, dan sudah menjadi kewajiban pihak rumah sakit untuk menjawab dan 

menjelaskan komplain dari pihak pasien. Dalam setiap komplain yang diberikan oleh pasien 

terhadap UPTD RS Mata Bali Mandara Provinsi Bali, selalu ditanggapi dengan baik dan 

diselesaikan dengan cepat yang mengikutsertakan pasien dan bila perlu keluarga pasien. Hal 

ini memang dilakukan agar tidak sampai terjadi konflik yang serius terhadap pasien. Setiap 

permasalahan yang terjadi selalu diusahakan untuk diselesaikan dengan mengacu pada 

panduan komplain. 

 

B. Landasan Hukum 

1. Undang-Undang Nomor 29 tahun 2004 tentang Praktik Kedokteran (Lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2004 Nomor 116, Tambahan Lembaran Negara Republik 

Indonesia Nomor 4431); 
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2. Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara Republik 

Indonesia Nomor 5038); 

3. Undang-Undang Nomor 36 tahun 2009 tentang Kesehatan (Lembaran Negara Republik 

Indonesia Tahun 2009 Nomor 144, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 5063); 

4. Undang-Undang Nomor 44 tahun 2009 tentang Rumah Sakit (Lembaran Negara Republik 

Indonesia Tahun 2009 Nomor 153, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 5072); 

5. Peraturan Menteri Kesehatan Indonesia Nomor 69 Tahun 2014 tentang Kewajiban 

Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2014); 

6. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 13 Tahun 2017 tentang 

Penanganan Pengaduan Masyarakat Terpadu Di Lingkungan Kementerian Kesehatan; 

7. Keputusan Menteri Kesehatan Nomor HK. 02.02/I/0940/2020 tentang Izin Operasional 

Rumah Sakit Mata Bali Mandara Provinsi Bali; 

8. Peraturan Gubernur Bali Nomor 53 Tahun 2018 tentang Peraturan Internal Rumah Sakit 

(Hospital By Laws) Unit Pelaksana Teknis Daerah Rumah Sakit Mata Bali Mandara; 

9. Peraturan Gubernur Bali Nomor 50 Tahun 2018 tentang Pembentukan, Kedudukan, 

Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Daerah Rumah 

Sakit Di Lingkungan Dinas Kesehatan Provinsi Bali 

 

C. Maksud dan Tujuan 

Laporan evaluasi bertujuan untuk mendiskusikan masalah yang ada sesuai prosedur 

sehingga dapat diambil suatu tindakan yang dapat dipakai sebagai pedoman untuk 

mencegah komplain tidak terjadi lagi, serta sebagai bahan untuk mengambil kebijakan 

dalam usaha meningkatkan mutu pelayanan. 

 

D. Kegiatan Yang Dilaksanakan 

Selama tahun 2019 jumlah komplain/ keluhan dari pasien yang kami terima sebanyak 10 

komplain, terdiri dari komplain lisan 1, komplain tertulis sebanyak 9 komplain. Adapun jenis 

komplain yang masuk ke RS Mata Bali Mandara sebagai berikut : 

No Pelayanan Keluhan Analisa Keluhan 
Jumlah 

Keluhan 
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1 Farmasi/ kasir Layanan VIP 

kurang bagus, 

ambil obat sendiri 

Mengingatkan kepada kasir dan perawat agar 

bekerja sesuai SPO (jangan memberitahu pasien 

untuk mengambil obat sendiri) 

1 

2 Kasir Penggunaan kartu 

kredit kena cas/ 

biaya 

Sesuai Pergub No 23 Tahun 2018 tentang tarif 

layanan kesehatan, tarif pendapatan layanan yang 

masuk pada hari itu harus masuk ke rekening pada 

hari itu juga sesuai dengan Pergub tanpa dikurangi 

biaya MDR                                                                          

1 

  Pembayaran 

menggunakan 

kartu debit kena 

cas 1% 

Memberikan penjelasan kepada pasien dan 

keluarga bahwa pembayaran dengan kartu 

debit/kredit dikenakan biaya tambahan 

1 

4 Dokter DPJP Analisa dokter 

berbeda 

Komunikasi dokter dengan pasien kurang efektif 

sehingga pemahaman pasien kurang jelas 

1 

  Kurang puas 

dengan pelayanan 

dokter 

Klarifikasi permasalahan ke ybs (dr. Rahayu, Sp.M) 

merasa tidak seperti apa yg disampaikan oleh 

pelapor 

1 

  Pelayanan dokter 

kurang ramah (dr. 

I.A. Putri, Sp.M) 

Penyampaian informasi kepada pasien kurang 

ramah, penyampaian dengan nada tinggi dan 

kurang enak di dengar 

1 

  Terlalu lama 

menunggu dokter 

(poli VIP) / keluhan 

lisan 

Dokter Sp.M yang terjadwal di paviliun sedang 

melakukan tindakan laser di rawat jalan reguler 

1 

  Kuota control ke 

glaucoma 

Kuota pasien jelas 25 per hari. No antrean pasien 

118 (jam 08.00) pasien adalah pasien lama 

1 

  Pengaktifan 

kontrol retina 

melalui SMS online 

Selama ini pasien daftar melalui sms online (sms 

online untuk retina) dihentikan karena dokter 

memberika kuota per harinya. 

1 

5 Umum Pelayanan kantin 

sangat buruk dan 

jual barang yang 

sudah rusak 

Kantin kurang memperhatikan kualitas barang 

yang dijual serta kurang mengontrol waktu 

kadaluwarsa setiap barang yang dijual. Pedagang 

hanya menerima barang-barang tanpa mengecek 

terlebih dahulu barang dari supplier. 

1 
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E. Hasil Yang Dicapai 

Dari komplain-komplain yang kami terima sudah semuanya ditindaklanjuti, seperti tabel 

dibawah ini : 

No Pelayanan Tindak Lanjut 

1 Farmasi/ kasir Sudah ditindak lanjuti dengan koordinasi pihak apotik/kasir (koordinasi Vip 

& IGD) 

2 Kasir Koordinasi dengan pihak bank 

  Negosiasi dengan pihak bank untuk menihilkan MDR 

4 Dokter DPJP Koordinasi dengan dokter dan paisen/keluarga 

Tingkatkan komunikasi dan edukasi dengan pasien 

  Dokter ybs berterimakasih atas masukannya. Meghadapi orang dengan 

berbagai karakter, berupaya lebih baik kedepannya. 

  Sebagai bahan introspeksi untuk lebih meningkatkan cara komunikasi, 

budayakan 5S, beri layanan sesuai prosedur dan tetap menjaga mutu dan 

keselamatan pasien. 

  Pelayanan paviliun diambil alih oleh dokter Sp.M jadwal berikutnya. 

  Mengaktifkan SMS online untuk glaucoma dan retina. 

Melakukan review alur pendaftaran pasien glaucoma. 

Melakukan revisi/ perubahan dalam menu mesin antrean pasien glaukoma 

  Edukasi pasien agar datang lebih pagi/ awal pada waktu jadwal kontrol 

5 Umum Telah dilakukan pemanggilan terhadap penjaga kantin untuk klarifikasi dengan 

petugas kantin.  

Agar memperhatikan barang-barang yang dijual jangan sampai ada yang 

kadaluwarsa, menjaga kebersihan kantin dan bersikap ramah terhadap 

pengunjung serta mengurangi menjual makanan yg berbungkus plastik 

 

F. Kesimpulan dan Saran 

Dari hasil evaluasi yang kami laksanakan dapat kami simpulkan bahwa masih 

banyak petugas belum melaksanakan budaya 5S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun) 

dalam pemberian pelayanan kepada pasien/masyarakat sehingga kami membuat Surat 
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Edaran Nomor 02 Tahun 2020 tentang Hal-Hal Yang Wajib Diperhatikan Dalam 

Memberikan Pelayanan Kepada Pasien/ Masyarakat. Untuk itu kepada Petugas Pemberi 

Asuhan (PPA) dalam memberikan pelayanan selalu berpedoman pada Motto rumah sakit 

yaitu CERDAS (Cepat, Ramah, Dinamis, Akuntabel, Senyum) dan selalu mengingat Janji 

Layanan yaitu melayani keluarga dengan CINTA (Cermat, Iklas, Nurani, Tulus, Aman). 

Semua komplain baik yang lisan maupun tertulis sudah ditindak lanjuti semua (100%). 
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