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Kata Pengantar 

 

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena dengan rahmat Nya 

kegiatan Stakeholder Gathering  RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I ini dapat terlaksana 

dengan baik tanpa ada kendala yang berarti. 

Pelaksanaan kegiatan stake holder gathering ini memasuki tahun kedua bagi kami RSUD 

Sultan Muhammad Jamaludin I sehingga didalam pelaksanaan nya kami upayakan lebih optimal 

dan menyesuaikan dengan aturan terkait pelaksanaan Forum Konsultasi Publik menurut Standar 

Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi, sambutan yang baik 

dari tamu undangan, yang tampak dari kehadiran para tamu undangan yang cukup banyak, dan 

partisipasi aktif mereka dalam tanya jawab.  

Sebagai Forum untuk kami mendapat masukan dan saran di tahun ini kami mengambil 

tema "  “ Komunikasi yang lebih baik, meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan” 

mengapa mengambil tema komunikasi dikarenakan dari beberapa keluhan yang masuk kepada 

kami baik secara langsung maupun melalui media sosial yang dimiliki RSUD Sultan Muhammad 

Jamaludin I kepada masih belum optimalnya petugas Pemberi layanan dalam berkomunikasi 

yang edukatif serta ramah  tentu hal ini menjadi satu hal yang sangat penting karena walau secara 

internal banyak sudah perlakuan tertentu yang kami lakukan misalnya dengan mengadakan 

pelatihan bagi petugas dalam berkomunikasi efektif , namun ternyata masih banyak keluhan 

mengenai aspek komunikasi petugas pemberi layanan, melalui giat Stake Holder Gathering kami 

mengharapkan masukan kepada kami bagaimana langkah-langkah dalam meningkatkan kualitas 

layanan terutama dalam aspek komunikasi, sangat bersyukur di forum stake holder gathering 

antusias para perserta sangat luarbiasa sehingga pada akhirnya diperoleh kesepakatan dan 

rekomendasi untuk perbaikan layanan, kesepakatan bersama tersebut dituangkan dalam Berita 

Acara yang ditandatangani oleh perwakilan dari peserta yang hadir. besar harapan kami bahwa 

kegiatan ini dapat diadakan secara rutin setiap tahun. Sehingga Rumah Sakit Umum Daerah 

Sultan Muhammad Jamaludin I ini sungguh-sungguh dirasakan sebagai milik kita Bersama, 

masyarakat Kayong Utara khususnya dan masyarakat Kalimantan Barat pada umumnya. 

Tak henti-hentinya kami mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya pada 

Pemerintah Daerah Kabupaten Utara yang senantiasa mendengarkan, dan mendukung segala 

upaya perbaikan yang kami lakukan, yang senantiasa memotivasi kami untuk berkembang, 

bukan hanya secara fisik melalui dukungan anggaran, namun juga dukungan moral bagi kami 

insan hospitalia di RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I. 

Ucapan terimakasih juga kami sampaikan pada seluruh undangan, selaku stakeholder 

Rumah Sakit, yang dengan besar hati mendukung kami dengan berbagaimacam cara, mulai 
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dengan memberi masukan, menyumbangkan tenaga, pikiran serta banyak hal lainnya yang 

mendukung perkembangan Rumah Sakit ini. 

Akhirnya, selaku penyelenggara kegiatan, kami juga memohon maaf jika dalam 

penyelenggaraan kegiatan ini masih banyak terdapat kekurangan, semoga di kesempatan lain 

kami berkesempatan menyelenggarakan kegiatan serupa dengan lebih baik lagi.  
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PENDAHULUAN 

 

1. Latar Belakang 

 Rumah sakit adalah suatu instansi pelayanan kesehatan tingkat rujukan, dimana 

diharapkan dapat memberikan suatu layanan kesehatan yang tuntas dan paripurna. 

Rumah Sakit Umum Daerah Sultan Muhammad Jamaludin I telah menjalankan 

pelayanannya selama 5 tahun dan saat ini terus berproses mengembangkan serta 

memperbaiki kualitas layanan yang ada. 

 Peran stakeholder dalam perkembangan Rumah Sakit sangatlah penting, karena 

selain sebagai pemangku kepentingan, juga sebagai customer, stakeholder dapat memberi 

masukan-masukan yang membangun guna pencapaian kinerja Rumah Sakit yang lebih 

baik. 

Peran Rumah Sakit bukan hanya memberi pelayanan di dalam gedung saja, melainkan 

berperan juga dalam peningkatan indeks pembangunan manusia (IMP), menjadi wadah 

tenaga kesehatan maupun non kesehatan, menjadi tempat mengembangkan kompetensi, 

keilmuan maupun keterampilan, dan masih banyak lagi. 

 Kegiatan stakeholder gathering ini sesungguhnya merupakan salah satu cara Rumah 

Sakit membangun komunikasi dan hubungan kerjasama dengan pihak-pihak terkait yang 

berkepentingan dengan Rumah Sakit. Berkepentingan disini maksudnya bukanlah suatu 

hubungan satu arah, melainkan memiliki pengertian bahwa Rumah Sakit pun dapat saja 

memiliki kepentingan dengan pihak-pihak lain tersebut. Sebut saja misalnya instansi 

Pendidikan, seperti Sekolah Menengah Kejuruan yang mungkin akan memerlukan Rumah 

Sakit sebagai lahan praktik bagi siswa jurusan Asisten Keperawatan;  Pengguna layanan, 

Organisasi Perangkat Daerah, Organisasi Sosial Kemasyarakatan, Organisasi Profesi, Media 

Massa, Tokoh Agama. 

 Hasil akhir yang diharapkan dari kegiatan ini adalah suatu perencanaan perbaikan 

yang dapat memperkaya Rumah Sakit sehingga semakin baik pelayanannya, suatu rencana 

besar bersama bagi Rumah Sakit sebagai suatu institusi pelayanan kesehatan milik 

masyarakat. Dengan merasa memiliki, niscaya semua akan merasa berkepentingan dalam 

memelihara dan merawat Rumah Sakit ini. 

 
2. Tujuan dan Manfaat 

A. Tujuan  

Tujuan dilakukan Stakeholder Gathering adalah memperoleh pemahaman hingga 

solusi, antara penyelenggara pelayanan dan masyarakat, antara lain : pembahasan 

rancangan, penerapan, dampak, dan evaluasi kebijakan yang ditetapkan oleh 

penyelenggara pelayanan sehingga diperoleh kebijakan yang efektif dalam rangka 

peningkatan kualitas pelayanan publik. 
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B. Manfaat  

1. Manfaat dari pelaksanaan Stakeholder Gathering secara umum adalah 

menyelaraskan kemampuan penyelenggara layanan sesuai harapan publik, atau 

meminimalisir dampak kebijakan yang merugikan publik.  

2. Manfaat Stakeholder Gathering bagi penyelenggara pelayanan :  

a. Memperoleh masukan dari publik terhadap kebijakan yang akan ditetapkan.  

b. Memperoleh bahan masukan dari publik dalam rangka perumusan maupun 

perbaikan kebijakan.  

c. Mengajak dan mendidik publik sebagai pengguna layanan untuk mengetahui 

kebijakan yang ditetapkan penyelenggara dan turut serta dalam rangka 

pengawasan pelaksanaan kebijakan.  

d. Sebagai fungsi monitoring dan evaluasi penyelenggara pelayanan untuk 

mengetahui efektifitas dari kebijakan yang ditetapkan dalam memberikan 

layanan kepada publik.  

3. Manfaat Stakeholder Gathering bagi publik :  

a. Ruang partisipasi masyarakat yang dijamin haknya oleh Undang – Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.  

b. Memperoleh pengetahuan terkait berbagai kebijakan yang akan atau sudah 

ditetapkan penyelenggara layanan.  

c. Meningkatkan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 

 

3. Ruang Lingkup 

Ruang lingkup dalam penyelenggaraan Stakeholder Gathering meliputi:  

A. Penyusunan kebijakan Pelayanan Publik; 

B. Penyusunan Standar Pelayanan;  

C. Pengawasan dan evaluasi penyelenggaraan Pelayanan Publik;  

D. Pemberian penghargaan;  

E. Survei kepuasan masyarakat; dan  

F. Kebijakan lain terkait pelayanan publik.  

 

4. Dasar Pelaksanaan  

A. Undang – Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit.  

B. Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik.  

C. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang – Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.  

D. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyelenggaraan Forum Konsultasi Publik di Lingkungan 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 
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PELAKSANAAN KEGIATAN 

1. Waktu, Tempat Pelaksanaan, Tema Kegiatan 

Hari : Kamis 

Tanggal : 09 November 2023 

Jam : 08.00 – sampai dengan selesai 

Tempat : Ruang Pertemuan RSUD Sultan Muhammad 
Jamaludin I 

Tema : “ Komunikasi yang lebih baik, meningkatkan kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan” 

 

2. Penyelenggara dan Peserta 

a. Penyelenggara kegiatan ini adalah RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I Kabupaten 

Kayong Utara. 

b. Jumlah peserta undangan kegiatan ini 73 Orang. 

 

3. Metode Pelaksanaan 

Kegiatan ini dilaksanakan secara tatap muka di ruang pertemuan RSUD Sultan 

Muhammad Jamaludin I Kabupaten Kayong Utara yaitu melalui Rapat Bersama yang 

merupakan pertemuan formal antara penyelenggara pelayanan dan publik terkait dimana 

pihak penyelenggara pelayanan berperan sebagai narasumber dalam mensosialisasikan 

kebijakan yang akan atau sudah ditetapkannya 

Pihak yang terlibat dalam pelaksanaan Stakeholder Gathering berdasarkan Undang – 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, antara lain :  

a. Penyelenggara layanan  

b. Pengguna layanan  

c. Stakeholder pelayanan publik  

d. Ahli / Praktisi  

e. Organisasi Masyarakat Sipil  

f. Media massa 

 

Dalam penyelenggaraan Stakeholder Gathering ini dilaksanakan sesuai alur sebagai 

berikut : 

A. Pra Pelaksanaan  

1) Pembentukan tim bersama persiapan pelaksanaan Stakeholder Gathering.  

2) Merumuskan konsep kegiatan (target/sasaran, jumlah peserta, susunan acara). 

3) Pengumpulan data dan informasi untuk menentukan tema / isu permasalahan.  
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B. Pelaksanaan Pelaksanaan Stakeholder Gathering dilaksanakan dengan langkah – langkah 

sebagai berikut :  

1) Tim Stakeholder Gathering bersikap independen / netral dalam proses diskusi.  

2)  Proses diskusi dilakukan secara dua arah (dialog) dengan tujuan mendapat masukan 

yang bermanfaat dan membangun sebagai bahan rekomendasi perbaikan pelayanan 

dan penyusunan kebijakan.  

3) Pembahasan dan susunan acara Stakeholder Gathering berfokus kepada pemecahan 

masalah.  

4) Pelaksanaan Stakeholder Gathering diakhiri dengan penandatanganan berita acara 

berupa komitmen dan tindak lanjut perbaikan antara pimpinan penyelenggara 

pelayanan dan masyarakat.  

 

C. Pasca Pelaksanaan Monitoring dan Evaluasi  

1) Hasil keputusan bersama secara terbuka diketahui oleh semua peserta Stakeholder 

Gathering. 

2) Dinas Kesehatan dan Keluarga Berencana Kabupaten Kayong Utara beserta Direktur 

RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I memantau komitmen perbaikan.  

3) Dilakukan pengawasan oleh pengguna layanan selaku peserta Dinas Kesehatan dan 

Keluarga Berencana Kabupaten Kayong Utara agar dapat lebih memperhatikan khususnya 

pemberi layanana di RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I dalam melakukan pelayanan. 

4) Hasil pelaksanaan Stakeholder Gathering disampaikan kepada Bupati Kayong Utara 

dan melaporkan kepada Gubernur Kalimantan Barat dan Menteri PANRB. 

5) Tindak lanjut hasil Stakeholder Gathering dilaporkan kepada Menteri PANRB. 

 

4. Susunan Acara 

 

KAMIS, 09 NOVEMBER 2023 

PUKUL KEGIATAN PENANGGUNG JAWAB 

08.00 - 09.00 
 

1. Registrasi 

Panitia 
2. Pemeriksaan PTM Gratis bagi  
    undangan  

3. Pemutaran Video Penanganan Keluhan 

09.00 - 09.15 

Pembukaan 

Panitia 
1.  Pembacaan Doa 

2.  Menyanyikan Lagu Indonesia Raya 

3. Sambutan PJ. Bupati Kabupatan Kayong  
    Utara 

09.15 - 09.30 Cofee Break Panitia 

09.30 -10.30 
 
Pemaparan Materi 

Direktur RSUD Sultan Muhammad  
Jamaludin I 

  dr. Maria Fransisca A.S.,MARS  
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10.30 - 11.00 

Tanya Jawab / Dialog diskusi pertukaran Opini 
dalam rangka peningkatan pelayanan kesehatan 
RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I 
Kabupaten Kayong Utara 

Panitia 

11.00 - 11.30 Perumusan Berita Acara Kesepakatan Panitia  

11.30 – 12.00 
1. Penandatanganan Berita Acara 
2. Foto Bersama 

Panitia  

12.00 Penutup  Panitia 
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HASIL PELAKSANAAN 

1. Identifikasi Masalah 

a. Sering terjadi ketika pasien di rujuk ke rumah sakit lain, pasien merasa bingung dengan 

tujuan dan arah kemana tindak lanjut ketika berada di rumah sakit tersebut. 

b. Administrasi rujukan yang sering terjadi beda pandangan antara pihak rumah sakit 

dengan BPJS. 

c. Masih sering terdapat salah informasi dari pemberi layanan kepada pasien selaku 

penerima layanan khususnya ketika pasien di rawat, dan jenis serta waktu pelayanan 

yang ada di rumah sakit. 

d. Ketika pasien akan di rujuk, diharapkan mendapat kepastian informasi terlebih dahulu 

dari pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I terlebih dahulu agar pasien dan 

keluarga tidak merasa di biarkan dan menunggu terlalu lama. 

e. Agar kegiatan serupa lebih sering dilaksanakan guna mengetahui dan memberikan 

informasi khususnya kepada masyarakat tentang jenis layanan dan jadwal pelayanan 

yang ada di RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I. 

f. Diharapkan khususnya kepada Dinas Kesehatan dan Keluarga Berencana Kabupaten 

Kayong Utara agar dapat lebih memperhatikan khususnya pemberi layanana di RSUD 

Sultan Muhammad Jamaludin I dalam melakukan pelayanan. 

 

2. Analisis 

a. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan memaksimalkan koordinasi ke Dinas 

kesehatan dan Keluarga Berencana Kabupaten Kayong Utara dan Dinas Sosial 

Kabupaten Kayong Utara serta Puskesmas se-Kabupaten Kayong Utara terkait dengan 

sistem rujukan dan permasalahan kepesertaan pasien khususnya pasien yang akan di 

rujuk ke Rumah Sakit di Pontianak. 

b. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan memaksimalkan komunikasi baik 

dengan media sosial dan setiap petugas pemberi layanan untuk memberikan edukasi 

tentang mekanisme rujukan dengan maksimal dan optimal agar lebih dapat di pahami 

oleh pasien dan keluarga 

c. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan melakukan peningkatan pelayanan 

terutama performance pemberi pelayanan dengan melakukan diklat serta pelatihan 

praktik, sesuai SPO serta  melakukan evaluasi berkala. 

d. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akanmelakukan kerjasama lebih luas lagi 

dengan pihak2 lain, salah satunya Baznas Provinsi Kalimantan Barat sesuai masukan 

dari salah satu undangan. 

e. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan mendorong BPJS melakukan 

sosialisasi terkait pelayanan yang ditanggung maupun pelayanan yang tidak 

ditanggung oleh BPJS. 
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f. Pihak RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan melaporkan secara rutin kepada Dinas 

Kesehatan dan Keluarga Berencana pelayanan yang ada di RSUD Sultan Muhammad 

Jamaludin I. 

 

3. Rencana Aksi 

 
NO 

 
IDENTIFIKAS MASALAH 

 
USULAN REKOMENDASI PERBAIKAN 

JANGAKA 
WAKTU 

PENYELESAIAN 
1. Sering terjadi ketika pasien di rujuk 

ke rumah sakit lain, pasien merasa 
bingung dengan tujuan dan arah 
kemana tindak lanjut ketika berada di 
rumah sakit tersebut. 

Perlunya memikirkan pendampingan dari 
tenaga kesehatan ketika melakukan 
pelayanan khususnya pelayanan rujukan 
gawat darurat ke rumah sakit lain. 

 
 
4 Bulan 

2. Administrasi rujukan yang sering 
terjadi beda pandangan antara pihak 
rumah sakit dengan BPJS. 

Perlunya penguatan komunikasi lintas 
sektor berkaitan dengan mekanisme 
rujukan BPJS dan lainnya. 

 

6 Bulan 

3 Masih sering terdapat salah informasi 
dari pemberi layanan kepada pasien 
selaku penerima layanan khususnya 
ketika pasien di rawat, dan jenis serta 
waktu pelayanan yang ada di rumah 
sakit. 

Peningkatan edukasi dan komunikasi baik 
internal dan eksternal kepada masyarakat 
khususnya dalam hal pelayanan di RSUD 
Sultan Muhammad Jamaludin I Kabupaten 
Kayong Utara. 

 

6 Bulan 

 

4 Ketika pasien akan di rujuk, 
diharapkan mendapat kepastian 
informasi terlebih dahulu dari pihak 
RSUD Sultan Muhammad Jamaludin 
I terlebih dahulu agar pasien dan 
keluarga tidak merasa di biarkan dan 
menunggu terlalu lama. 

Pihak Rumah Sakit memastikan telah 
memberikan informasi kepada pasien dan 
keluarga bahwa telah dilakukan koordinasi 
dengan pihak Rumah Sakit yang menjadi 
tempat rujukan. 
 

 

 

1 Bulan 

 

5 Agar kegiatan serupa lebih sering 
dilaksanakan guna mengetahui dan 
memberikan informasi khususnya 
kepada masyarakat tentang jenis 
layanan dan jadwal pelayanan yang 
ada di RSUD Sultan Muhammad 
Jamaludin I. 

Forum Stakeholder menjadi forum 
komunikasi secara intens Peningkatan 
edukasi dan informasi bagi pemberi 
layanan dalam rangka meningkatkan 
pelayanan bagi Masyarakat Kabupaten 
Kayong Utara dan di selenggarakan setiap 
tahun. 

 

 

 

12 Bulan 

6 Diharapkan khususnya kepada Dinas 
Kesehatan dan Keluarga Berencana 
Kabupaten Kayong Utara agar dapat 
lebih memperhatikan khususnya 
pemberi layanana di RSUD Sultan 
Muhammad Jamaludin I dalam 
melakukan pelayanan. 

1. Pihak Rumah Sakit Sultan Muhammad 
Jamaludin I di harapkan memberikan 
laporan kepada Dinas Kesehatan dan 
Keluarga Berencana serta pihak terkait 
lainnya secara berkala. 
 

2. Pihak Rumah Sakit Sultan Muhammad 
Jamaludin I diharapkan memberikan 
pelatihan kepada pegawai untuk 
pengembangan kompetensi serta jika di 
mungkinkan melakukan study banding ke 
Rumah Sakit lain atau perbankan dalam 
rangka peningkatan mutu layanan. 

 

 

6 Bulan 
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PENUTUP 

 

Dari hasil Forum Konsultasi Publik yang telah diselenggarakan dapat dihasilkan 

rekomendasi sebagai berikut :  

1. Dengan adanya kegiatan Stakeholder Gathering ini bisa menjadi acuan dalam menetapkan 

kebijakan, sehingga akan meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit.  

2. Dari penyelenggaraan Stakeholder Gathering ini, diperoleh masukan bagi rumah sakit untuk 

dapat meningkatkan layanan publik baik dari segi produk maupun kualitas layanan. 

3. Masyarakat pada prinsipnya ingin mendapatkan layanan sesuai standar pelayanan yang telah 

ditetapkan oleh pihak penyelenggara, serta memperoleh fasilitas yang nyaman dalam hal 

pelayanan.  

4. RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I untuk bisa segera menindaklanjuti setiap permasalahan 

yang dihadapi sesuai dengan harapan masyarakat.  

5. RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I akan melakukan perbaikan mutu layanan melalui 

inovasi untuk mempermudah proses layanan dan meningkatkan kualitas layanan lebih baik 

lagi.  

6. Rencana aksi yang dihasilkan dari Stakeholder Gathering ini dapat membantu pihak rumah 

sakit dalam memberikan pelayanan kesehatan secara paripurna. 

7. Partisipasi masyarakat dan dukungan dari semua stakeholder sangat diperlukan agar kegiatan 

Stakeholder Gathering dapat terus menjadi kegiatan yang berkelanjutan. 

Terima kasih kepada seluruh pihak yang telah membantu dalam penyelenggaraan kegiatan 

ini dan semoga kegiatan ini dapat bermanfaat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sukadana,       30     November 2023 

Direktur 

RSUD Sultan Muhammad Jamaludin I 

 
 
 

 
dr. Maria Fransisca A.S, MARS 

Pembina / IV a 
NIP. 19840402 201001 2 013 
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