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The legal connection between medical personnel and patients in carrying out their 
services as health workers is not uncommon for this to be traversed by incidents 
where health workers intentionally or unintentionally ignore the patient's rights 
causing a problem or dispute to arise. Mediation is a means of alternative dispute 
resolution outside the court. Medical malpractice is an action taken by health workers 
regarding evil practices or not, in which case a standard is not met which has been 
determined by the profession. Arrangements regarding the settlement of medical 
disputes through mediation are regulated in Article 29 of Law Number 36 of 2009 
there is a blurring of norms in which the article regulates mediation but does not 
explain clearly what mediation means, more specifically it does not explain the penal 
mediation efforts result implicit in the setting, so it needs to be investigated. PP No 47 
of 2021 CHAPTER III Hospital Obligations Article 27 paragraph (1) point r observes 
that "compile and implement hospital internal regulations". This means that the Law 
has mandated Hospital Management to make and stipulate its own rules regarding 
resolving disputes if medical disputes occur later. The research method used in this 
study is a normative juridical research method where this is done by means of research 
on library materials or what is often said with secondary data in the form of positive 
law. The results of this discussion indicate that the hospital management has 
established a mechanism for resolving medical disputes at the initial stage, namely 
mediation. As an alternative to solving problems very well and structured.  
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Keterkaitan hukum antara tenaga medis dengan pihak pasien dalam menjalankan 
pelayanannya sebagai tenaga kesehatan tidak jarang hal tersebut dilalui dengan 
adanya peristiwa dimana tenaga kesehatan mengabaikan secara sengaja ataupun tidak 
hak pasien hingga timbulnya sebuah masalah atau sengketa. Mediasi merupakan salah 
satu sarana dalam penyelesaian sengketa alternatif di luar pengadilan. Malpraktik 
medis merupakan tindakan yang dilakukan oleh tenaga kesehatan mengenai praktek 
jahat ataupun tidak dalam hal tersebut tidak terpenuhinya suatu standar yang awalnya 
telah di tentukan oleh profesi. Pengaturan mengenai penyelesaian sengketa medis 
melalui mediasi diatur dalam Pasal 29 Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 
terdapat kekaburan norma didalamnya dimana dalam pasal tersebut diatur tentang 
mediasi tetapi tidak menjelaskan secara jelas mengenai mediasi apa yang di maksud, 
lebih khususnya tidak dijelaskan mengenai upaya mediasi penal yang mengakibatkan 
implisit dalam pengaturannya, sehingga perlu untuk diteliti. PP No 47 Tahun 2021 BAB 
III Kewajiban Rumah Sakit Pasal 27 ayat (1) poin r mengamatkan bahwa “menyusun 
dan melaksanakan peraturan internal Rumah Sakit”. Artinya Undang-undang telah 
mengamanatkan kepada Manajemen Rumah sakit membuat dan menetapkan sendiri 
aturan tentang menyelesaian sengketa pabila terjadi kemudian hari sengketa medik. 
Metode penelitian yang dipakai dalam penelitian ini ialah metode penelitian yuridis 
normatif dimana hal ini dilakukan dengan cara penelitian bahan pustaka atau yang 
sering di katakan dengan data sekunder berupa hukum positif. Hasil pembahasan ini 
menunjukan bahwa manajemen rumah sakit telah menetapkan mekanisme 
penyelesaian sengketa medik tahap awal adalah mediasi. Sebagai Alternatif 
penyelesaian permasalahan dengan sangat baik dan terstuktur. 
 

I. PENDAHULUAN 
Tuljulan Nasional Bangsa Indonelsia selbagai-

mana telrcantulm dalam pe lmbulkaan U lUlD 1945 
adalah mellindulngi selgelnap Bangsa Indonelsia 
dan sellulru lh tu lmpah darah Indonelsia dan u lntulk 

melmajulkan kelseljahtelraan u lmulm, melncelrdaskan 
kelhidulpan bangsa, dan ikult mellaksanakan kel-

te lrtiban dulnia yang belrdasarkan kelmelrdelkaan, 
pelrdamaian abadi, dan ke ladilan sosial. Ulntu lk 
melncapai tuljulan telrselbu lt disellelnggarakan 
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program pelmbangulnan dan Pelnjaminan nasional 
selcara melnyellulru lh dan belrkelsinambulngan. 
Pelnjaminan aksels kelselhatan adalah satul 
diantaranya yang dilaksanakan ulntu lk melning-
katkan delrajat kelselhatan masyarakat mellaluli 
u lpaya kelselhatan dan pelmbelrdayaan masyarakat 
yang didulku lng delngan pe lrlindulngan finansial 
dan pelmelrataan pellayanan kelselhatan. Dalam 
rangka melwu ljuldkan pelmelrataan pellayanan 
kelselhatan, maka Pelmelrintah mellakulkan u lpaya 
delngan melningkatkan keltelrseldiaan sarana 
pellayanan kelselhatan yang melmadai, salah 
satulnya adalah rulmah sakit. Pelranan ru lmah sakit 
sangat belrarti dalam melmbelrikan pellayanan 
kelselhatan bagi masyarakat. Dalam praktiknya, 
belbelrapa kali tanggulngjawab ini tidak dapat 
dilaksanakan selcara optimal.  

Ru lmah Sakit selbagai salah satul komponeln 
u ltama pelmbelri pellayanan kelselhatan kelpada 
masyarakat melmpulnyai pelranan yang sangat 
pelnting karelna telrkait langsulng delngan 
pelmbelrian pellayanan ke lselhatan dan multu l 
pellayanan yang dibelrikan. Pelnyellelnggaraan 
praktik keldoktelran yang melru lpakan inti dari 
belrbagai kelgiatan dalam pe lnyellelnggaraan ulpaya 
kelselhatan haruls dilakulkan olelh telnaga meldis 
yang melmiliki eltik dan moral yang tinggi, 
kelahlian dan kelwelnangan yang selcara telru ls-
melnelruls haruls ditingkatkan multulnya mellalu li 
pelndidikan dan juga pellatihan belrkellanjultan, 
selrtifikasi, relgistrasi, liselnsi, selrta pelmbinaan, 
pelngawasan, dan pelmantaulan agar pelnyellelng-
garaan praktik keldokte lran selsulai delngan 
pelrkelmbangan ilmul pelngeltahulan dan telknologi.  

Doktelr dan doktelr gigi delngan pelrangkat 
kelilmulan yang dimilikinya melmpulnyai karak-
telristik yang khas. Kelkhasannya ini telrlihat dari 
pelmbelnaran yang dibelrikan olelh hulku lm yaitul 
dipelrkelnankannya mellaku lkan tindakan meldis 
telrhadap tulbu lh manulsia dalam ulpaya me-
lmellihara dan melningkatkan delrajat kelselhatan. 
Tindakan meldis telrhadap tu lbu lh manulsia yang 
dilakulkan bu lkan olelh doktelr atau l doktelr gigi 
dapat digolongkan selbagai tindak pidana. Jika 
melninjaul belbelrapa delkadel kelbellakang 
khulsulsnya di Indonelsia, banyak orang yang 
belranggapan doktelr adalah profelsional yang 
ku lrang bisa diselntulh olelh hulkulm atas profelsi 
yang dilakulkannya. Konflik dalam hulbu lngan 
antara doktelr, rulmah sakit dan pasieln telrjadi 
dalam sulatu l transaksi telrapelu ltik. Konflik 
biasanya telrjadi manakala para pihak tidak 
melnjalankan pelrannya selbagaimana diharapkan 
pihak lain. Pasieln selbagai pihak yang 
melmbultu lhkan pelrtolongan belrada pada posisi 

yang lelmah selhingga selringkali tidak melmiliki 
posisi tawar yang melngu lntulngkan bagi dirinya. 
Selbaliknya pihak pelnyeldia layanan kelselhatan 
selpelrti rulmah sakit selringkali tidak dapat 
melnjalin komulnikasi yang baik delngan pasieln 
maulpuln kellu larga pasieln, akibatnya transaksi 
te lrapelu ltik tidak telrlaksana delngan baik. 

Dari aspelk hulku lm, hulbu lngan antara doktelr 
delngan pasieln melrulpakan hulbu lngan antara 
sulbjelk hu lkulm delngan sulbjelk hu lkulm yang diatulr 
dalam kaidah-kaidah hulku lm pelrdata yang pada 
dasarnya dilakulkan belrdasarkan atas kelselpa-
katan belrsama, maka dalam hulbu lngan ini 
te lrdapat hak dan kelwajiban yang sifatnya timbal 
balik. Hak doktelr melnjadi kelwajiban pasieln dan 
hak pasieln melru lpakan kelwajiban doktelr. 
Selorang doktelr dalam melnjalankan kelwajiban-
nya telrhadap pasieln selnantiasa tidak lulpu lt dari 
kelsalahan dan kelkellirulan yang dapat melmbawa 
akibat nelgatif telrhadap pasieln. Dalam hal inilah 
dapat timbull barbagai hal, antara lain, bagaimana 
selorang doktelr dianggap mellakulkan malpraktik, 
keltelntulan manakah yang dijadikan selbagai 
aculan, bagaimanakah pelran manajelmeln Ru lmah 
sakit dalam pelnyellelsaian selngkelta meldik 
te lrselbu lt, apakah Ulndang-ulndang Nomor 44 
Tahuln 2009 telntang Ru lmah Sakit ataul Ulndang-
Ulndang Nomor 29 Tahuln 2004 telntang Praktik 
Keldoktelran ataul Ulndang-Ulndang Nomor 8 
Tahuln 1999 telntang Pelrlindulngan Konsulmeln 
ataul KUlHPelrdata. 

Pellayanan kelselhatan di ru lmah sakit dilakulkan 
olelh doktelr selbagai telnaga meldis dan telnaga 
kelselhatan. Telnaga kelselhatan melnu lrult U lndang-
u lndang Nomor 36 Tahuln 2014 telntang Telnaga 
Kelselhatan telrdiri, antara lain, dari telnaga 
psikologi klinis; telnaga kelpelrawatan; telnaga 
kelbidanan; telnaga kelfarmasian; telnaga ke-
lselhatan masyarakat. Dalam Pasal 1 bultir 1 
Ulndang-Ulndang Nomor 44 Tahuln 2009 Telntang 
Ru lmah Sakit (Ulndang-Ulndang Ru lmah Sakit) 
melnyelbu ltkan Ru lmah Sakit adalah institulsi 
pellayanan kelselhatan yang melnyellelnggarakan 
pellayanan kelselhatan pelrorangan selcara 
paripulrna yang melnyeldiakan pellayanan rawat 
inap, rawat jalan, dan gawat darulrat. Pasal 1 
bu ltir 4 Ulndang-Ulndang Ru lmah Sakit melnye-
lbu ltkan Pasieln adalah seltiap orang yang 
mellakulkan konsu lltasi masalah kelselhatannya 
u lntulk melmpelrolelh pellayanan kelselhatan yang 
dipelrlulkan, baik selcara langsulng maulpu ln tidak 
langsulng di Rulmah Sakit. Sellanjultnya dalam 
Pasal 1 bultir 2 Ulndang-Ulndang Nomor 29 Tahuln 
2004 telntang Praktik Ke ldoktelran (U lndang-
u lndang Praktik Keldokte lran) melnyelbu ltkan 
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Doktelr dan doktelr gigi adalah doktelr, doktelr 
spelsialis, doktelr gigi, dan doktelr gigi spelsialis 
lu llulsan pelndidikan keldoktelran ataul keldoktelran 
gigi baik di dalam maulpu ln di lular nelgelri yang 
diakuli olelh Pelmelrintah Relpu lblik Indonelsia 
selsulai delngan pelratu lran pe lrulndang-ulndangan. 

Sellanjultnya, hulbu lngan ru lmah sakit, doktelr 
dan pasieln yang lahir dari pelrjanjian telrapelu ltik, 
kadang kala melnimbullkan selngkelta. Transaksi 
telrapelu ltik adalah hulbulngan antara dula bellah 
pihak yang melmbulat pelrjanjian, yakni doktelr 
dan pasieln, dimana doktelr belrwelnang 
mellakulkan tindakan meldis ulntu lk kelselmbulhan 
pasieln. Selmelntara itul, ru lmah sakit belrwelnang 
u lntulk dapat melmbelrikan pellayanan kelselhatan. 
Transaksi telrapelu ltik melru lpakan pelrjanjian yang 
dibulat olelh dula orang ataul lelbih yang 
melngikatkan dirinya kelpada orang lain yang 
melmbulat pelrjanjian telrselbu lt, selsulai delngan 
keltelntulan Pasal 1313 KUlHPelrdata. Transaksi 
Telrapelu ltik melngakibatkan timbullnya hak dan 
kelwajiban bagi para pihak yang telrkait di 
dalamnya, yaitul ru lmah sakit, doktelr dan pasieln. 
Hak dan kelwajiban telrselbu lt haruls dipelnulhi olelh 
keltiga bellah pihak yang melngadakan pelrjanjian.  

Dasar belrlakulnya transaksi telrapelultik adalah 
pada pasal 1319 KUlHPelrdata yang melnyatakan 
“ulntu lk selmula pelrjanjian baik yang melmpulnyai 
nama khulsuls, maulpu ln tidak telrkelnal delngan 
nama telrtelntu l, tulndu lk pada pelratulran u lmulm 
melngelnai pelrikatan pada u lmulmnya”. Delngan 
delmikian transaksi telrapelultik dianggap sah dan 
selsulai delngan pelrjanjian pada pasal 1320 
KUlHPelrdata yang melnyatakan “ulntulk sahnya 
sulatul pelrjanjian dipelrlulkan elmpat syarat yaitul 
adanya selpakat para pihak, adanya kelcakapan 
para pihak, adanya tuljulan telrtelntu l dan adanya 
caulsa yang halal”. 

Tanggulng jawab hulkulm manajelmeln rulmah 
sakit telrhadap pelrsonalianya melngandulng 
pelngelrtian bahwa rulmah sakit haruls belr-
tanggulng jawab telrhadap ku lalitas dari pelrsonalia 
yang belkelrja di rulmah sakit. Tanggulng Jawab 
Ru lmah Sakit di Indonelsia diatulr dalam Pasal 46 
Ulndang-Ulndang Nomor 44 tahuln 2009 telntang 
Ru lmah Sakit yang melnyatakan bahwa ru lmah 
sakit belrtanggulng jawab selcara hulku lm telrhadap 
selmula kelrulgian yang ditimbullkan atas kellalaian 
yang dilakulkan olelh telnaga kelselhatan di rulmah 
sakit. Namuln, hingga saat ini bellulm ada 
pelratulran pellaksana yang melnjellaskan melngelnai 
pelnelrapan dari tanggulng jawab rulmah sakit 
selcara gamblang, selbagaimana yang diatulr di 
dalam Pasal 46 Ulndang-Ulndang Rulmah Sakit 
telrselbu lt. Akibatnya adalah belbelrapa kali telrjadi 

keltidakkonsistelnan dalam pultulsan pelngadilan 
dalam melnyikapi pola tanggulng jawab rulmah 
sakit. Ulntulk itu llah pelnullis telrtarik melngangkat 
isul telntang Pelran Manajelmeln Ru lmah Sakit 
Dalam Pelnyellelsaian Selngkelta Meldis Mellaluli Jalulr 
Meldiasi Di Rulmah Sakit. 

 
II. METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melru lpakan pelnellitian yulridis 
Normativel yaitu l sulatu l pe lnellitian yang melng-
u lngkapkan sulatul masalah, keladaan ataul 
pelristiwa delngan melmbelrikan sulatu l pelnilaian 
selcara melnyellu lrulh, lu las dan melndalam dari 
suldult pandang ilmul hulku lm, yaitul delngan 
melnelliti asas-asas hulku lm, kaidah-kaidah hulku lm, 
dan sistelmatika hulku lm. Dalam pelngulmpullan 
data digulnakan stuldi dokulmeln yaitu l delngan 
melmpellajari bahan-bahan selkulndelr, baik 
belrulpa pelru lndang-ulndangan, pelratulran-
pelratulran lainnya, pu ltulsan pelngadilan telntang 
kasuls-kasuls kelselhatan selrta bulku l, makalah, dan 
julrnal belrkaitan delngan yang ditelliti. Data yang 
dipelrolelh kelmuldian dianalisis selcara kulalitatif, 
yaitul sulatu l meltodel analisis data yang tidak 
belrdasarkan pada angka-angka ataul statistik, 
selhingga data yang dipelrolelh dalam pelnellitian 
kelpulstakaan kelmuldian disajikan dalam kalimat-
kalimat yang logis ulntu lk melmpelrolelh delskripsi 
te lntang Pelran Manajelmeln Ru lmah Sakit Dalam 
Pelnyellelsaian Selngkelta Meldis Mellaluli Jalulr 
Meldiasi Di Rulmah Sakit. 
 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Faktor Penyebab Sengketa Medis di Rumah 

Sakit  
Didalam Bulkul Hu lku lm Pidana Meldik dan 

Malpraktik (Aspelk pelrtanggulngjawaban 
Pidana Doktelr dalam pellayanan Kelselhatan) 
yang dikarang olelh Dr.dr. Belni Satria, M. Kels., 
S.H., M.H. dan Dr. Reldyanto Sidi Jambak, S.H., 
M.H. bahwa yang dikatakan Malpraktik atau l 
salahsatul pelrselngkeltaan didalam dulnia meldik 
telrbagi pada tiga, Criminal Mal-PracticelCivil 
Mal-Praktik Administrativel Mal Practicel. 
Namuln, selcara singkat pelnu llis paparkan 
Faktor-faktor yang dapat melnyelbabkan telr-
jadinya selngkelta Meldik. Ialah: 
1. Mellaku lkan apa yang melnu lrult kelselpakatan 

tidak selharulsnya dilakulkan;  
2. Mellaku lkan apa yang melnu lrult kelselpakatan 

wajib dilakulkan teltapi telrlambat tidak 
telpat waktul;   

3. Mellaku lkan apa yang melnu lrult kelselpakatan 
wajib dilakulkan teltapi tidak selmpulrna;  

4. Kulrangnya informasi;  
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5. Komulnikasi: Cara dan kulalitas, komulnikasi 
yg tdk baik bisa melnimbullkan masalah, 
selbaliknya komulnikasi yg baik bisa 
melreldam masalah; Pelrbeldaan pelrselpsi 
contoh makna malpraktik;  

6. Pelrbeldaan kelpelntingan; 
7. Kelselnjangan harapan dan hasil. Hal ini bisa 

telrjadi karelna kelpe lrcayaan yg belrlelbih 
bisa pelmicul, lulpa bahwa doktelr ju lga 
manulsia;  

8. Pihak yang melrasa dirulgikan tellah 
melnyatakan rasa tidak pulasnya baik selcara 
langsulng kelpada pihak yang dianggap 
selbagai pelnyelbab kelru lgian ataul kelpada 
pihak lain. Keltidakpulasan telrselbu lt tidak 
bisa disellelsaikan delngan baik atau l slow 
relspon. makanya jika ada masalah atau l 
belgitul ada bibit masalah selgelra cari 
pelnyellelsaiannya jangan hanya melnulnggul. 
Kadang jika slow re lspon si pasieln kelsal 
lalul melncelritakan hal telrselbu lt kelpada org 
lain, dan orang telrselbu lt melmanas-manasi 
si pasieln atau l kelularganya maka masalah 
telrselbu lt bisa tambah rulmit;  

9. Pelrkelmbangan dalam masyarakat, bisa 
telrjadi karelna pelngarulh info yg tdk valid 
dr meldsos;  

10. Melmuldar/telrabaikannya nilai eltika, hal ini 
telrjadi karelna belrbagai halantara lain bisa 
karelna monely orielnteld, konsu lmtif, lulpa 
dgn sulmpa dan kodel e ltik.  

11. Pelrsaingan antar relkan seljawat, hal ini 
sangat mulngkin telrjadi;  

12. Lelmah kelpelrcayaan; dan mulngkin masih 
ada lainnya. 

 
B. Hak dan Kewajiban Pasien Serta Rumah 

Sakit Dalam Pelayanan Kesehatan 
Hu lbulngan hak asasi manu lsia, pelrsoalan 

melngelnai kelselhatan di Nelgara kita diatulr 
dalam Ulndang-ulndang 23/1992, dimana 
dalam bab III Pasal I Ayat (1) dan pasal 4 
melnyelbu ltkan: pasal 1 (1) : “kelselhatan  adalah  
keladaan  seljahtelra dari badan, jiwa, dan sosial 
yang melmulngkinkan seltiap orang hidulp 
produlktif selcara sosial dan elkonomi.” 
Sellanjultnya dalam  pasal 4 dinyatakan: “seltiap 
orang melmpulnyai hak yang sama dalam 
melmprolelh delrajat kelselhatan yang optimal“. 
Pada bagian ini kita akan melmbahas telntang 
hak dan kelwajiban para pihak selcara umum, 
pelmbahasan telntang hal ini sangat pelnting 
karelna melnunjukan bahwa akibat adanya 
keltidak pahaman melngelnai hak dan kelwa-
jiban, melnyelbabkan adanya kelcelndelrungan 

untuk melngabaikan hak-hak pasieln selhingga 
pelrlindungan pasieln selmakin pudar. 
Belrbicara melngelnai hak-hak pasieln dalam 
pellayanan kelselhatan, selcara umum hak 
pasieln telrselbut selbagai belrikut: 
1. Hak pasieln atas pelrawatan. 
2. Hak untuk melnolak cara pelrawatan 

telrtelntu. 
3. Hak untuk melmilih telnaga kelselhatan dan 

rumah sakit yang akan melrawat pasieln.  
4. Hak atas informasi. 
5. Hak untuk melnolak pelrawatan tanpa izin. 
6. Hak atas rasa aman. 
7. Hak atas pelmbatasan telrhadap pelngaturan 

kelmbelbasan pelrawatan. 
8. Hak untuk melngakhiri pelrjanjian 

pelrawatan. 
9. Hak atas dua puluh hari untuk hak 

pelngunjung. 
10. Hak pasieln melnggugat atau melnuntut. 
11. Hak pasieln melngelnai bantuan hukum.  
12. Hak pasieln untuk melnaselhatkan melngelnai 

pelrcobaan olelh kelselhatan atau ahlinya. 
 

Belrbarelngan delngan hak telrselbut pasieln 
juga melmpunyai kelwajiban, baik kelwajiban 
selcara moral maupun selcara yuridis. 
Belbelrapa kelwajiban pasieln yang harus di-
pelnuhinya dalam pellayanan kelselhatan adalah 
selbagai belrikut:  
1. Kelwajiban melmbelrikan informasi. 
2. Kelwajiban mellaksanakan nasihat doktelr 

atau telnaga kelselhatan. 
3. Kelwajiban untuk belrtelrus telrang apabila 

timbul masalah dalam hubungannya 
delngan doktelr atau te lnaga kelselhatan. 

4. Kelwajiban melmbelr ganti rugi, apabila 
tindakannya melrugikan doktelr atau telnaga 
kelselhatan. 

5. Kelwajiban melmbelrikan imbalan jasa. 
 

Belrdasarkan pada pelrjanjian telrapelutik 
yang melnimbulkan hak dan kelwajiban bagi 
para pihak, rumah sakit juga melmpunyai hak 
dan kelwajiban selbagai pelnyeldia layanan 
kelselhatan. Melnurut Pasal 1 angka 1 Undang-
Undang Nomor 44 Tahun 2009 telntang 
Rumah Sakit bahwa Rumah Sakit adalah 
institusi pellayanan kelselhatan yang melnye-
llelnggarakan pellayanan kelselhatan pelrorangan 
selcara paripurna yang juga melnyeldiakan 
pellayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 
darurat. Rumah Sakit melmpunyai tugas 
melmbelrikan pellayanan kelselhatan pelrorangan 
selcara paripurna. Adapun maksud pellayanan 
kelselhatan paripurna adalah pellayanan 
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kelselhatan yang melliputi promotif, prelvelntif, 
kuratif, dan relhabilitatif. 

Pada hakelkatnya Rumah Sakit belrfungsi 
selbagai telmpat pelnyelmbuhan pelnyakit dan 
pelmulihan kelselhatan dan fungsi dimaksud 
melmiliki makna tanggung jawab yang 
selyogyanya melrupakan tanggung jawab 
pelmelrintah dalam melningkatkan taraf kelsel-

jahtelraan masyarakat. Rumah Sakit selbagai 
salah satu fasilitas pellayanan kelselhatan 
melrupakan bagian dari sumbelr daya kelselha-
tan yang sangat dipelrlukan dalam melndukung 
pelnyellelnggaraan upaya kelselhatan. Pelnyellel-

nggaraan pellayanan kelselhatan di Rumah Sakit 
melmpunyai karaktelristik dan organisasi yang 
sangat komplelks. Belrbagai jelnis telnaga 
kelselhatan delngan pelrangkat kelilmuannya 
masing-masing belrintelraksi satu sama 
lain.  Ilmu pelngeltahuan dan telknologi 
keldoktelran yang belrke lmbang sangat pelsat 
dan harus diikuti olelh te lnaga kelselhatan dalam 
rangka pelmbelrian pellayanan yang belrmutu, 
melmbuat selmakin komplelksnya pelrmasala-
han dalam Rumah Sakit. 

Rumah Sakit disellelnggarakan belrasaskan 
Pancasila dan didasarkan kelpada nilai 
kelmanusiaan, eltika dan juga profelsionalitas, 
manfaat, keladilan, pelrsamaan hak dan anti 
diskriminasi, pelmelrataan, pelrlindungan dan 
kelsellamatan pasieln, selrta melmpunyai fungsi 
sosial. Hak Rumah Sakit diatur dalam Pasal 61 
angka 7 Undang-Undang Nomor 11 Tahun 
2020 telntang Cipta Kelrja, selbagai belrikut: 
1. Melmbelrikan informasi yang belnar telntang 

pellayanan Rumah Sakit kelpada 
masyarakat; 

2. Melmbelri pellayanan kelselhatan yang aman, 
belrmutu, anti diskriminasi, dan elfelktif 
delngan melngutamakan kelpelntingan pasieln 
selsuai delngan standar pellayanan Rumah 
Sakit; 

3. Melmbelrikan pellayanan gawat darurat 
kelpada pasieln selsuai delngan kelmampuan 
pellayanannya;  

4. Belrpelran aktif dalam melmbelrikan 
pellayanan kelselhatan pada belncana selsuai 
delngan kelmampuan pellayanannya;  

5. Melnyeldiakan sarana dan pellayanan bagi 
masyarakat tidak mampu atau miskin;  

6. Mellaksanakan fungsi sosial antara lain 
delngan melmbelrikan fasilitas pellayanan 
pasieln tidak mampu/miskin, pellayanan 
gawat darurat tanpa uang muka, ambulan 
gratis, pellayanan korban belncana dan 

keljadian luar biasa, atau bakti sosial bagi 
misi kelmanusiaan;  

7. Melmbuat, mellaksanakan, dan melnjaga 
standar mutu pellayanan kelselhatan di 
Rumah Sakit selbagai acuan dalam mellayani 
pasieln;  

8. Melnyellelnggarakan relkam meldis;  
9. Melnyeldiakan sarana dan prasarana umum 

yang layak antara lain sarana ibadah, 
parkir, ruang tunggu, sarana untuk orang 
cacat, wanita melnyusui, anak-anak, dan 
lanjut usia;  

10. Mellaksanakan sistelm rujukan; 
11. Melnolak kelinginan pasieln yang belrtelnta-

ngan delngan standar profelsi dan eltika 
selrta keltelntuan pelraturan pelrundang-
undangan; 

12. Melmbelrikan informasi yang belnar, jellas, 
dan jujur melngelnai hak dan kelwajiban 
pasieln;  

13. Melnghormati dan mellindungi hak pasieln; 
14. Mellaksanakan eltika Rumah Sakit;  
15. Melmiliki sistelm pelncelgahan kelcellakaan 

dan pelnanggulangan belncana;  
16. Mellaksanakan program pelmelrintah di 

bidang kelselhatan, baik selcara relgional 
maupun nasional;  

17. Melmbuat daftar telnaga meldis yang 
mellakukan praktik keldoktelran atau 
keldoktelran gigi dan telnaga kelselhatan 
lainnya; 

18. Melnyusun dan mellaksanakan pelraturan 
intelrnal Rumah Sakit;  

19. Mellindungi dan melmbelrikan bantuan 
hukum bagi selmua peltugas Rumah Sakit 
dalam mellaksanakan tugas; dan  

20. Melmbelrlakukan selluruh lingkungan rumah 
sakit selbagai kawasan tanpa rokok. 

 
Belrikutnya Kelwajiban Rumah Sakit diatur 

dalam Pasal 30 Undang-Undang Nomor 44 
Tahun 2009 telntang Rumah Sakit, selbagai 
belrikut: 
1. Melnelntu lkan julmlah, jelnis, dan kulalifikasi 

sulmbelr daya manulsia selsulai delngan 
klasifikasi Rulmah Sakit; 

2. Melnelrima imbalan jasa pellayanan selrta 
melnelntu lkan relmulne lrasi, inselntif, dan 
pelnghargaan selsulai delngan keltelntu lan 
pelratulran pelrulndang-ulndangan;  

3. Mellaku lkan kelrjasama delngan pihak lain 
dalam rangka melngelmbangkan pellayanan;  

4. Melnelrima bantulan dari pihak lain selsulai 
delngan keltelntu lan pelratu lran pelru lndang-
u lndangan;  
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5. Melnggulgat pihak yang melngakibatkan 
kelrulgian;  

6. Melndapatkan pelrlindulngan hu lkulm dalam 
mellaksanakan pellayanan kelselhatan;  

7. Melmpromosikan layanan kelselhatan yang 
ada di Rulmah Sakit selsulai delngan kel-

telntu lan pelratu lran pelru lndang-ulndangan; 
dan  

8. Melndapatkan inselntif pajak bagi Rulmah 
Sakit pulblik dan Rulmah Sakit yang di-
teltapkan selbagai Rulmah Sakit pelndidikan. 
 

C. Peran Manajemen Rumah Dalam Penyele-
saian Sengketa Medis Di Rumah Sakit 

Ru lmah Sakit adalah sulatu l organisasi yang 
mellaluli telnaga meldis profelsional yang 
telrorganisir selrta sarana keldoktelran yang 
pelrmaneln melnyellelnggarakan pellayanan 
keldoktelran, asulhan kelpelrawatan yang belr-
kelsinambulngan, diagnosis selrta pelngobatan 
pelnyakit yang didelrita olelh pasieln. Dahullu l 
fulngsi Rulmah Sakit hanya u lntulk dapat 
melnyelmbulhkan orang sakit, namuln pada 
pelrkelmbangannya saat ini tellah melnjadi 
sulatul pu lsat kelselhatan. Delngan mulncu llnya 
kelbu ltulhan akan kelsinambulngan pellayanan 
delngan pelrkelmbangan ilmul, dan telknologi 
keldoktelran, maka fulngsi ru lmah sakit pada 
saat ini julga tellah melncaku lp pelndidikan dan 
pelnellitian. Rulmah Sakit melru lpakan lelmbaga 
yang dapat melnelrapkan prinsip bisnis delngan 
tidak mellanggar eltika keldoktelran dan juga 
mellindulngi orang miskin. 

Bila pasieln atau l konsulmeln tidak pulas atas 
pellayanan yang dibelrikan maka kelmulngkinan 
telrjadi kellu lhan. Pelnyampaian kellulhan dapat 
dilakulkan selcara telrtullis ataul lisan kelpada 
pihak pelmbelri pellayanan. Manajelmeln 
kellulhan pellanggan komprelhelnsif adalah cara 
yang elfelktif u lntu lk melngatasi kellu lhan 
pellanggan selbagai alat dan konselp dari total 
qulality managelmelnt. Mu ltul pellayanan yang 
ku lrang dapat melnimbullkan kellulhan bagi 
pellanggan. Ulntu lk itul, dipelrlulkan sistelm 
manajelmeln mu ltul yang komprelhelnsif dan 
manajelmeln kellu lhan yang elfelktif. 

Belrdasarkan pelratulran manajelmeln Ru lmah 
sakit Ulndang-Ulndang Nomor 44 Tahuln 2009 
bahwa pasieln, kellu larga dan pelngulnju lng dapat 
melnyampaikan kellulhan selcara langsulng ataul 
tidak langsulng. Kellulhan selcara langsulng 
dapat disampaikan kelpada peltu lgas pellayanan, 
kelpala rulangan, dan Su lb Bagian Ulmulm, 
Ru lmah Tangga, Hulkulm, Hu lmas dan Pelmasa-
ran. Pasieln julga dapat melnyampaikan kellu lhan 

selcara tidak langsulng mellaluli Kotak 
Pelngadulan. 

 
D. Penanganan Keluhan Berdasarkan 

Kecepatan Respon 
Kelcelpatan Relspon telrhadap komplain 

adalah kelcelpatan Ru lmah Sakit dalam me-
lnanggapi komplain baik telrtu llis, lisan ataul 
mellaluli massa, meldia yang suldah diidelntifi-
kasi tingkat risiko dan dampak risiko delngan 
pelneltapan grading/dampak risiko belru lpa 
elkstrim (melrah), tinggi (ku lning), relndah 
(hijaul) dan dibu lktikan delngan data, dan 
tindak lanjult atas relspon timel komplain 
telrselbu lt selsulai delngan katelgorisasi/ grading/ 
dampak risiko. 
1. Kellu lhan Grading Melrah 

a) Pelngelrtian 
Kellu lhan Grading Melrah adalah 

kellulhan pellanggan yang celndelrulng 
belrhulbu lngan delngan polisi, pelngadilan, 
kelmatian, melngancam sistelm atau kel-

langsulngan organisasi, potelnsi kelrulgian 
matelrial, dll. 

b) Tata Laksana Pelnanganan Kellu lhan 
Grading Melrah 
1) Opelrasional pelnanganan saran atau 

kellulhan pellanggan dilaksanakan olelh 
Sulb Bagian Ulmulm, Rulmah Tangga, 
Hulkulm, Hulmas dan Pelmasaran 
Rulmah Sakit. 

2) Pelnyiapan sarana dan prasarana 
u lntulk meldia pelnelrimaan saran/ 
kellulhan pellanggan, delngan cara 
melmasang Kotak Pelngadulan dan 
melnyeldiakan Lelmbar Kellu lhan pada 
kotak telrselbult di seltiap ulnit 
pellayanan selrta pulsat informasi IRJA, 
IRNA, dan IGD Rulmah Sakit. 

3) Melmelriksa Kotak Pelngadulan seltiap 
2 kali dalam selminggul 

4) Saran/kellulhan yang belrsu lmbelr dari 
meldia masa dan laporan lisan, 
sellanjultnya ju lga ditullis pada bu lku l 
saran/kellulhan. 

5) Peltulgas Kelhulmasan selgelra mellapor-
kan kellu lhan yang belrsifat selriuls 
selpelrti belrdampak pada aspelk 
meldical lelgal atau l aspelk hulku lm 
kelpada Kelpala Sulb Bagian Ulmulm, 
Ru lmah Tangga, Hulku lm, Hu lmas dan 
Pelmasaran 

6) Kelpala Sulb Bagian Ulmu lm, Rulmah 
Tangga, Hulku lm, Hulmas dan Pelma-
saran mellaporkan kellulhan telrselbult 
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kelpada Kelpala Bagian Tata Ulsaha 
u lntulk dapat ditindaklanjulti olelh 
manajelmeln 

7) Selmula pihak yang telrkait di 
manajelmeln, be lrsama komitel meldik, 
melmbahas dan juga melngelvalulasi 
kellulhan telrselbu lt 

8) Seltellah rapat delngan pihak telrkait, 
maka kellulhan ataul dibulatkan 
kelsimpullan kasuls kellu lhan, yang 
sellanjultnya akan ditu langkan dalam 
belntu lk relkomelndasi. Relkomelndasi 
ini ada 2, Yakni: 
(a)   Belrsifat intelrnal selpelrti ada 

tindakan pulnishmelntataul sanksi 
telrhadap pelgawai ataul karya-
wan yang telrkelna komplain 

(b)   Bersifat eksternal, dengan me-
nindaklanjuti keluhan itu 
kepihak terkait yang akan 
disampaikan olelh Pihak 
Manajemen. 

(c)   Relkomelndasi diisikan pada 
kolom tindak lanjult di Lelmbar 
Pelnanganan dan dikelmbalikan 
kelpada Peltu lgas Kelhulmasan. 

(d)   Bila  suldah  sellelsai  masalahnya  
maka  lelmbar pelnanganan / 
tindak lanjult dibelri tanda ”closel” 
ataul ”C”. 

(e)   Tindak lanjult u lntu lk grading 
melrah maksimal dilaksanakan 
1x24 jam. 
 

2. Kellu lhan Grading Kulning dan Grading Hijaul 
a) Pelngelrtian 

Kellu lhan Grading Kulning adalah 
kellulhan pellanggan yang celndelru lng belr-
hulbu lngan delngan pelmbelritaan meldia, 
potelnsi kelru lgian in matelrial, dll. 
Seldangkan Kellu lhan Grading Hijaul 
adalah kellulhan pellanggan yang tidak 
melnimbullkan kelru lgian belrarti baik 
selcara matelrial maulpuln inmatelrial. 

b) Tata Laksana Pelnanganan Kellu lhan 
Grading Kulning 
1) Opelrasional pelnanganan saran/ 

kellulhan pellanggan dilaksanakan olelh 
Sulb Bagian Ulmulm, Rulmah Tangga, 
Hu lkulm, Hulmas dan Pelmasaran  
Ru lmah Sakit. 

2) Pelnyiapan sarana dan prasarana 
u lntulk meldia pelnelrimaan saran/ 
kellulhan pellanggan, delngan cara 
melmasang Kotak Pelngadulan dan 
melnyeldiakan Lelmbar Kellu lhan pada 

kotak telrselbult di seltiap ulnit 
pellayanan selrta pulsat informasi. 

3) Melmelriksa Kotak Pelngadulan seltiap 
2 kali dalam selminggul 

4) Saran / kellu lhan yang belrsulmbelr dari 
meldia massa dan laporan lisan, 
sellanjultnya ditullis pada Lelmbar 
Kellu lhan 

5) Catat selmula saran/kellu lhan yang 
masulk baik mellalu li Kotak Pelngadulan 
maulpuln yang belrsulmbelr dari meldia 
massa dan ataul laporan lisan 
keldalam Bulku l Kellu lhan dan Lelmbar 
Pelnanganan 

6) Selrahkan Le lmbar Pelnanganan 
kelpada Pelngadministrasi Ulmulm 
(Sulrat Masulk) ulntu lk diagelnda dan 
dibelri Lelmbar Disposisi 

7) Lelmbar Kellulhan yang tellah dibelri 
lelmbar disposisi diselrahkan kelpada 
Wakil Direlktu lr selsulai masing-masing 
pelrmasalahan. 

8) Bila disposisi tellah tu lruln dari Wakil 
Direlktulr, selgelra antarkan 1 belrkas 
Lelmbar Kellulhan (telrdiri dari Lelmbar 
kellulhan, Lelmbar Pelnanganan dan 
Lelmbar Disposisi) telrselbu lt selsulai 
delngan isi disposisi 

9) Ulnit Kelrja yang telrkait melngisi 
tindakan tindak lanjult yang tellah 
dilakulkan pada kolom tindak lanjult 
di Lelmbar Pelnanganan dan dikelm-
balikan kelpada Peltulgas Kelhulmasan 

10) Peltulgas Kelhulmasan melngkonfir-
masikan tindak lanjult Ulnit Kelrja 
kelpada pelmbelri saran atau kellu lhan 
mellaluli tellelpon. 

11) Bila suldah sellelsai masalahnya maka 
lelmbar pelnanganan / tindak lanjult 
dibelri tanda ”closel” ataul ”C”. 

12) Tindak lanjult u lntulk grading kulning 
maksimal dilaksanakan 3 hari kelrja. 

13) Tindak lanjult u lntulk grading hijaul 
maksimal dilaksanakan 7 hari kelrja. 
 

E. Strategi Manajemen Dalam Penanganan 
Keluhan 

Belrdasarkan dari pelratu lran ru lmah sakit 
telmpat pelnullis melngabdi, apabila ada 
selngkelta meldis dapat disellelsaikan delngan 
cara meldiasi, selsulai delngan pasal 29 Ulndang-
Ulndang Nomor 36 Tahuln 2009 telntang 
Kelselhatan dalam hal telnaga meldis didulga 
mellakulkan kellalaian dalam melnjalankan pro-
felsinya, kellalaian telrselbult haruls disellelsaikan 
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telrlelbih dahullu l mellalu li meldiasi. Prosels 
meldiasi RS TNI Angkatan Lau lt Dr. Komang 
Makels belrlangsulng sellama 7 (tu ljulh) hari, 
belrikult melrulpakan gambar bagan prosels 
meldiasi meldis di Rulmah Sakit TNI Angkatan 
Lau lt Dr. Komang Makels. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Keltelrangan: 
1. Ada rasa keltidakpulasan pasieln telrhadap 

pellayanan maulpuln tindakan meldis. Pihak 
yang belrselngkelta melru lpakan pasieln 
maulpuln kellu larga pasieln yang melrasa 
dirulgikan telrhadap tindakan yang dilaku-
lkan olelh telnaga meldis maulpu ln pellayanan 
meldis yang dibelrikan olelh Rulmah Sakit 
TNI Angkatan Lault Dr. Komang Makels. 

2. Pelnyampaian rasa keltidakpulasan pasieln 
kelpada manajelmeln Ru lmah Sakit TNI 
Angkatan Lault Dr. Komang Makels. 

3. Pasieln yang melrasa dirulgikan olelh telnaga 
meldis maulpu ln pellayanan yang dibelrikan 
olelh Ru lmah Sakit TNI Angkatan Lault Dr. 
Komang Makels datang kel Ru lmah Sakit TNI 
Angkatan Lault Dr. Komang Makels ulntu lk 
melnyampaikan rasa keltidakpulasannya 
kelpada manajelmeln Ru lmah Sakit TNI 
Angkatan Lault Dr. Komang Makels. 

4. Manajelmeln Rulmah Sakit TNI Angkatan 
Lau lt Dr. Komang Makels melnelrima 
komplain pasieln. 

5. Pihak manajelmeln Rulmah Sakit TNI 
Angkatan Lault Dr. Komang Makels seltellah 
melndapatkan komplain dari pasieln yang 
melrasa dirulgikan, kelmuldian pihak mana-
jelmeln ru lmah sakit akan melnyampaikan 
komplain telrhadap pihak yang belrsang-
ku ltan. 

6. Pelnyampaian komplain pasieln telrhadap 
pihak yang belrsangkultan, misalkan pasieln 
komplain telrhadap doktelr beldah di ru lmah 
sakit kelmuldian pihak manajelmeln melnya-
mpaikan kelpada doktelr beldah bahwa ada 
pihak pasieln yang melrasa tidak pulas 

telrhadap tindakan meldis yang dilakulkan 
olelh doktelr beldah. 

7. Melnu lnjulk meldiator ulntu lk mellakulkan 
meldiasi. 

8. Pelrtelmulan para pihak olelh Meldiator. 
9. Pasieln yang mellaku lkan komplain, misal 

kelpada doktelr beldah maka meldiator akan 
melmanggil doktelr beldah dan melmpelr-
telmulkan delngan pasieln yang melrasa 
dirulgikan u lntu lk dapat mellakulkan meldiasi, 
kelmuldian doktelr beldah melmbelrikan 
pelnjellasan telrhadap tindakan meldis yang 
tellah dilakulkan misalnya relsiko yang akan 
dialami olelh pasieln bahkan sampai kel hal-
hal yang tidak diinginkan, apabila pasieln 
bellulm melnelrima pelnjellasan dari doktelr 
beldah telrselbu lt maka meldiator melmanggil 
komitel eltik ataul komitel meldik ulntu lk 
melmanggil sellulru lh doktelr spelsialis 
maulpuln doktelr selnior, pihak manajelmeln 
ru lmah sakit dan pasieln ulntu lk melmbelrikan 
pelnjellasan telrhadap pellayanan meldik 
maulpuln tindakan meldik yang tellah 
dilakulkan olelh rulmah sakit.  

10. Damai  
11. Pasieln yang paham dan melnelrima 

pelnjellasan yang dibelrikan olelh pihak 
telnaga meldis belrarti melnyelpakati bahwa 
selngkelta meldis yang dialami tellah sellelsai 
ataul tellah melncapai kelselpakatan. Para 
pihak yang tellah melncapai kelselpakatan 
pelrdamaian melnyatakan selcara telrtullis 
pelrseltuljulan atas kelselpakatan yang dicapai 
dan kelmuldian ditandatangani olelh keldu la 
bellah pihak, selbellu lm ditandatangani olelh 
para pihak, meldiator wajib melmelriksa isi 
dari kelselpakatan pelrdamaian telrselbu lt 
agar tidak ada kelselpakatan yang 
melringankan maulpuln melmbelratkan salah 
satul pihak.  

12. Jalulr Litigasi  
Prosels meldiasi yang dilakulkan olelh 

meldiator dan para pihak apabila tidak 
melnelmulkan kelselpakatan damai akan 
melnelmpulh jalulr litigasi dan melmullai 
pelrkara dari awal. 

 
IV. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 
Dari hasil penelitian diatas maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 
1. Ada banyak ragam macam yang 

melnyelbabkan mu lncullnya selngkelta meldis, 
belbelrapa diantaranya adalah kulrang 
telrjalinnya komulnikasi yang baik antara 



http://Jiip.stkipyapisdompu.ac.id 

JIIP (Jurnal Ilmiah Ilmu Pendidikan) (eISSN: 2614-8854) 
Volume 6, Nomor 7, Juli 2023 (5330-5339) 

 

5338 

 

peltulgas meldis delngan pasieln ataul kellu larga 
pasieln, selhingga informasi yang di-
sampaikan selringkali disalah artikan olelh 
kellularga pasieln. Sellanjultnya, masyarakat 
masih melnganggap bahwa seltiap rulmah 
sakit dan doktelr haruls mampul melngobati 
pelnyakit pasieln sampai selmbulh. Padahal, 
apa yang dilakulkan olelh rulmah sakit dan 
telnaga meldisnya adalah melngulpayakan 
kelselhatan bagi si pasieln delngan ilmul dan 
eltik yang tellah dipellajari olelh doktelr 
maulpuln telnaga meldis. 

2. Hak dan kelwajiban Rulmah sakit, Doktelr 
dan pasieln tellah selcara rinci pelnu llis papar-
kan pada poin pelmbahasan yang telntu l saja 
melngacul pada U lndang-ulndang yang 
belrlakul, selpelrti U lndang-ulndang praktelk 
Keldoktelran, ulndang-ulndang pelru lmah 
sakitan Ulndang-Ulndang Nomor 44 Tahuln 
2009. 

3. PP No 47 Tahuln 2021 BAB III Kelwajiban 
Ru lmah Sakit Pasal 27 ayat (1) selcara 
telrsulrat melngintrulksikan bahwa seltiap 
ru lmah sakit dibawah manajelmeln haru ls 
melmbulat atulran ataul standard telntang 
pelnyellelsaian selngkelta ataul pelrmasalah-
pelrmasalah yang timbull akibat layanan 
kelselhatan. Pasal 29 Ulndang-Ulndang 
Nomor 36 Tahuln 2009 selcara jellas melng-
intrulksikan bahwa pabila ada pelrmasalah 
meldis akibat dari layanan kelselhatan maka 
tahapan yang pelrtama kali ditelmpulh 
adalah meldiasi, yang telntu l saja ranah dan 
ru lang lingkulpnya ada pada manajelmeln 
ru lmah sakit. 
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sangat terbatas dan membutuhkan banyak 
masukan, saran untuk penulis selanjutnya 
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komprehensif tentang Peran Manajemen 
Rumah Sakit dalam Penyelesaian Sengketa 
Medis Melalui Jalur Mediasi di Rumah Sakit. 
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