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Buku Manajemen Jasa Rumah Sakit ini hadir sebagai respons
terhadap perubahan lanskap pelayanan kesehatan yang
semakin kompleks dan kompetitif. Rumah sakit tidak lagi dapat
dipahami hanya sebagai tempat tindakan medis, tetapi sebagai
organisasi jasa yang mempertemukan manusia, profesi,
teknologi, informasi, fasilitas, dan sistem pelayanan untuk
menciptakan nilai kesehatan bagi pasien. Buku ini membahas
bagaimana seluruh sumber daya tersebut dapat dikelola secara
strategis dan terintegrasi untuk menghasilkan pelayanan yang
bermutu, aman, efektif, efisien, responsif, dan berorientasi
pada kebutuhan pasien. Pembahasan mencakup konsep dasar
manajemen jasa, manajemen strategis, manajemen
operasional, pengelolaan kapasitas dan antrean, produktivitas,
kualitas pelayanan, kepuasan dan pengalaman pasien, hingga
pemasaran jasa rumah sakit. 

Pasien ditempatkan bukan sekadar sebagai penerima
pelayanan, melainkan sebagai pusat penciptaan nilai yang
pengalaman dan kepercayaannya turut menentukan
keberhasilan organisasi. Buku ini juga mengajak pembaca
memahami arah masa depan rumah sakit melalui Artificial
Intelligence (AI), Internet of Things (IoT), big data, telehealth,
analitik prediktif, robotika, dan Hospital 4.0. Di tengah
percepatan digitalisasi tersebut, buku ini menegaskan bahwa
teknologi harus memperkuat, bukan menggantikan, dimensi
kemanusiaan pelayanan kesehatan. Dengan perspektif yang
integratif, buku ini menjadi referensi bagi mahasiswa,
akademisi, manajer rumah sakit, tenaga kesehatan, dan
praktisi yang ingin memahami sekaligus mengembangkan
manajemen jasa rumah sakit yang adaptif dan berkelanjutan.
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UNDANG-UNDANG REPUBLIK INDONESIA  
NOMOR 28 TAHUN 2014 TENTANG HAK CIPTA 
 
LINGKUP HAK CIPTA 
Pasal 1 
1. Hak Cipta adalah hak eksklusif pencipta yang timbul secara otomatis berdasarkan prinsip 

deklaratif setelah suatu ciptaan diwujudkan dalam bentuk nyata tanpa mengurangi 
pembatasan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

 
KETENTUAN PIDANA 
Pasal 113 

1. Setiap Orang yang dengan tanpa hak melakukan pelanggaran hak ekonomi sebagaimana 
dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf i untuk Penggunaan Secara Komersial dipidana dengan 
pidana penjara paling lama 1 (satu) tahun dan/atau pidana denda paling banyak Rp 
100.000.000 (seratus juta rupiah). 

2. Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau pemegang Hak Cipta 
melakukan pelanggaran hak ekonomi Pencipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) 
huruf c, huruf d, huruf f, dan/atau huruf h untuk Penggunaan Secara Komersial dipidana 
dengan pidana penjara paling lama 3 (tiga) tahun dan/atau pidana denda paling banyak 
Rp500.000.000,00 (lima ratus juta rupiah). 

3. Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau pemegang Hak Cipta 
melakukan pelanggaran hak ekonomi Pencipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (l) 
huruf a, huruf b, huruf e, dan/atau huruf g untuk Penggunaan Secara Komersial dipidana 
dengan pidana penjara paling lama 4 (empat) tahun dan/ atau pidana denda paling banyak 
Rp1.000.000.000,00 (satu miliar rupiah). 

4. Setiap Orang yang memenuhi unsur sebagaimana dimaksud pada ayat (3) yang dilakukan 
dalam bentuk pembajakan, dipidana dengan pidana penjara paling lama 10 (sepuluh) tahun 
dan/atau pidana denda paling banyak Rp4.000.000.000,00 (empat miliar rupiah). 
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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala 

rahmat dan karunia-Nya sehingga buku Manajemen Jasa 

Rumah Sakit ini dapat diselesaikan dengan baik. Buku ini 

disusun sebagai salah satu upaya untuk memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pengelolaan 

rumah sakit sebagai organisasi pelayanan kesehatan yang 

memiliki karakteristik kompleks, dinamis, dan sarat dengan 

tuntutan profesionalisme. 

Rumah sakit pada hakikatnya bukan sekadar tempat 

berlangsungnya tindakan medis, tetapi merupakan sebuah 

organisasi jasa yang mempertemukan berbagai sumber daya, 

profesi, teknologi, sistem informasi, fasilitas, serta proses 

pelayanan untuk menghasilkan nilai kesehatan bagi pasien 

dan masyarakat. Oleh karena itu, keberhasilan rumah sakit 

tidak hanya ditentukan oleh kemampuan klinis tenaga 

kesehatan, tetapi juga oleh bagaimana seluruh sumber daya 

tersebut direncanakan, diorganisasikan, dikoordinasikan, 

dikendalikan, dan dikembangkan secara terpadu. Buku ini 

berpijak pada pemikiran tersebut, bahwa manajemen jasa 

rumah sakit pada akhirnya harus mampu menghasilkan 



v 

pelayanan yang efektif, aman, bermutu, efisien, tepat waktu, 

terintegrasi, serta berorientasi pada kebutuhan dan 

pengalaman pasien. Perkembangan lingkungan pelayanan 

kesehatan yang semakin cepat menjadikan pengelolaan rumah 

sakit menghadapi tantangan yang semakin kompleks. 

Perubahan kebutuhan masyarakat, meningkatnya harapan 

pasien, perkembangan teknologi kesehatan, transformasi 

digital, perubahan pola penyakit, tuntutan efisiensi, 

persaingan antar-rumah sakit, perubahan regulasi, serta 

berbagai risiko eksternal menuntut rumah sakit untuk 

memiliki kemampuan manajerial dan strategis yang semakin 

baik. Manajemen rumah sakit tidak lagi cukup berorientasi 

pada pengelolaan kegiatan rutin, tetapi harus mampu 

membaca perubahan, menentukan arah organisasi, mengelola 

risiko, serta menciptakan inovasi yang memberikan manfaat 

nyata bagi pasien. 

Atas dasar pemikiran tersebut, buku ini membahas 

berbagai aspek penting dalam manajemen jasa rumah sakit. 

Pembahasan diawali dengan konsep dasar manajemen jasa 

rumah sakit, termasuk karakteristik jasa dan kedudukan 

rumah sakit sebagai organisasi jasa. Selanjutnya dibahas 

manajemen strategis rumah sakit, yang mencakup analisis 

lingkungan, visi dan misi, formulasi strategi, implementasi, 

serta evaluasi strategi. Pembahasan kemudian dilanjutkan 

dengan manajemen operasional pelayanan rumah sakit, 
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terutama mengenai alur pasien, kapasitas, antrean, 

produktivitas, efisiensi, dan fasilitas. 

Buku ini juga memberikan perhatian yang besar terhadap 

pengalaman dan kepuasan pasien. Pasien ditempatkan bukan 

hanya sebagai penerima pelayanan, tetapi sebagai pusat dari 

keseluruhan proses pelayanan. Pengalaman pasien mencakup 

bagaimana pasien memperoleh informasi, berinteraksi dengan 

tenaga kesehatan, menjalani proses pelayanan, mendapatkan 

kepastian dan rasa aman, hingga menyelesaikan seluruh 

rangkaian pelayanan. Pendekatan tersebut menjadi semakin 

penting karena mutu pelayanan rumah sakit tidak hanya 

dinilai berdasarkan hasil klinis, tetapi juga berdasarkan 

bagaimana pelayanan tersebut dialami dan dirasakan oleh 

pasien. 

Aspek lain yang dibahas adalah pemasaran jasa rumah 

sakit. Pemasaran dalam konteks rumah sakit tidak semestinya 

dipahami hanya sebagai promosi atau iklan, melainkan 

sebagai proses menciptakan dan menyampaikan nilai, 

membangun kepercayaan, memperkuat reputasi, memahami 

kebutuhan pasien, serta membangun hubungan jangka 

panjang. Dengan demikian, kualitas pelayanan, pengalaman 

pasien, citra rumah sakit, kepercayaan, dan kepuasan menjadi 

bagian yang tidak terpisahkan dari pengelolaan jasa rumah 

sakit. 
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Pada bagian akhir, buku ini mengajak pembaca melihat 

masa depan manajemen jasa rumah sakit. Perkembangan 

Artificial Intelligence (AI), Internet of Things (IoT), big data, 

robotika, analitik prediktif, telehealth, serta konsep Hospital 

4.0 akan membawa perubahan besar terhadap cara rumah 

sakit memberikan pelayanan dan mengambil keputusan. 

Namun demikian, transformasi teknologi tidak boleh 

menghilangkan dimensi kemanusiaan dalam pelayanan 

kesehatan. Teknologi harus ditempatkan sebagai sarana untuk 

memperkuat keselamatan, mutu, efisiensi, akses, dan 

pengalaman pasien, dengan tetap memperhatikan etika, 

keamanan data, tanggung jawab profesional, serta keadilan. 

Penulis berharap buku Manajemen Jasa Rumah Sakit ini 

dapat memberikan manfaat bagi mahasiswa, dosen, tenaga 

kesehatan, manajer rumah sakit, pengelola fasilitas pelayanan 

kesehatan, maupun berbagai pihak yang memiliki perhatian 

terhadap pengembangan manajemen pelayanan kesehatan. 

Lebih dari sekadar memahami teori, buku ini diharapkan 

dapat menjadi bahan pemikiran untuk membangun rumah 

sakit yang lebih efektif dalam pengelolaannya, lebih bermutu 

dalam pelayanannya, lebih aman bagi pasien, lebih adaptif 

terhadap perubahan, dan tetap menjadikan manusia sebagai 

pusat dari seluruh proses pelayanan. 

Yogyakarta,   September 2026 

Penulis  
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