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INTERVIEW GUIDES

Apa saja program-program RS PKU Muhammadiyah Surakarta untuk
memberikan pelayanan yang Islami dan sesuai standar prosedur kepada
pelanggan?

Apakah “program edukasi komunikasi efektif” kepada karyawan yang
diselenggarakan divisi HUMAS memberikan dampak kepada pelanggan dan
pasien?

Apa saja kendala yang dihadapi divisi HUMAS dalam melaksanakan “program
edukasi komunikasi efektif” pada karyawan RS PKU Muhammadiyah Surakarta?
Bagaimana divisi HUMAS mengumpulkan data sebelum menentukan program
untuk menjaga kepuasan pelanggan?

Bagaimana Karyawan atau HUMAS RS PKU Muhammadiyah Surakarta dalam
mensikapi komplain yang datang dari pelanggan?

Apa upaya yang dilaksanakan untuk mengatasi kendala-kendala tersebut?
Program jangka panjang apa yang akan dilaksanakan oleh HUMAS RS PKU
Muhammadiyah Surakarta dalam menjaga kepuasan pelanggan?
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Subjek Penelitian 1

Nama : Betty Andriani, S.Sos., M.I.Kom

Umur 45

Jabatan : Manajer Humas RS PKU Muhammadiyah Surakarta
Tanggal : 24 April 2019

Waktu :09.15WIB

Peneliti : Sampai sejauh mana Humas RS PKU Muhammadiyah Surakarta berperan

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dan pasien?

Ibu Betty : “Terkait dengan peran humas itu sendiri, sesungguhnya tidak hanya dari
satu bidang humas saja bagaimana perannya kepada pelanggan, namun demikian
terkait tugas humas itu sendiri melakukan pembinaan kepada karyawan bagaimana

agar karyawan itu mampu bersikap kepada pelanggan atau pasien.”

Peneliti : Adakah faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilan atau
ketidakberhasilan Humas RS PKU Muhammadiyah Surakarta dalam menyampaikan

informasi?

Ibu Betty : “Indikator mutu humas yang kita laksanakan selama ini adalah mengacu
pada kepuasan pasien, artinya kalau pasien sudah merasa puas berarti indikator sudah
terpenuhi. Selama ini secara umum pasien sudah merasa puas dengan pelayanan yang
ada, namun kalau ada keluhan itu sifatnya memberikan masukan, seperti
menyampaikan lebih baik lagi pelayanannya, tingkatkan pelayanan, dan lain-lain.
Kita mengukur indikator kualitas dan mutu kepuasan pasien 90%>

Peneliti : Apakah Humas RS PKU Muhammadiyah Surakarta mengalami kesulitan

atau kendala dalam menangani pengaduan dari pelanggan?
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Ibu Betty : “Kendala yang dirasakan ya sebagaimana tadi yang saya katakan bahwa
pasien mempunyai latar belakang pendidikan, usia dan dan budaya yang berbeda-
beda. Tentuya kita juga menyesuaikan kondisi pasien ini dengan latar belakangnya.
Sekarang tidak bisa kita memiliki prinsip “yang penting saya seperti ini, terserah
kamu” ini prinsip yang sudah tidak bisa dipakai lagi. Sekali lagi bahwa persoalan
komunikasi ini menjadi persoalan tersendiri dan yang paling banyak dikeluhkan oleh

pasien”

Peneliti : Bagaimana upaya yang dilakukan Humas RS PKU Muhammadiyah

Surakarta untuk mengatasi kendala tersebut?

Ibu Betty : “Kehumasan inikan berfungsi sebagai ujung tombak rumah sakit dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Jadi, kita dituntut untuk benar-benar
mengetahui permasalahan rumah sakit terutama dari pihak luar, seperti pasien sebagai
customer kita maupun masyarakat luas. Cara yang kita tempuh untuk mengetahui
bagaimana kepuasan pasien itu ya..kita menugaskan karyawan Kkita di bidang
kehumasan ini untuk bertanya kepada pasien...apa kekurangan kita, sebaiknya kita
bagaimana dan apa yang perlu kita benahi. Selain itu, kita juga membuka secara luas
masukan-masukan dari pasien maupun masyarakat luas melalui berbagai media baik

cetak maupun elektronik”

Peneliti : Dari visi dan misi RS PKU Muhammadiyah Surakarta untuk tujuan
pelayanan, apakah ada perubahan program yang dilakukan oleh Humas dalam

jangka panjang kedepan?

Ibu Betty : “Perencanaan itu bisa kita lakukan baik perencanaan dalam jangka
panjang, menengah atau jangka pendek. Jangka panjang seperti bagaimana Kkita
membuat program untuk memperluas rumah sakit ini dan alhamdulillah ini sudah
berjalan, bagaimana kita memperluas tempat parkir juga. Ini kita lakukan karena

animo masyarakat untuk berobat ke RSU PKU Muhammadiyah Surakarta ini
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semakin tinggi dari tahun ke tahun. Untuk jangka menengah bagaimana agar
kesejahteraan karyawan juga semakin baik, karena semakin besar rumah sakit secara
otomatis akan semakin banyak pasien dan ini juga secara otomatis akan
meningkatkan kinerja karyawan. Sedangkan jangka pendek, biasanya itu terkait
dengan kebijakan-kebijakan yang bersifat temporal. Ini biasanya dari pasien
mengeluh ke perawat atau petugas lain dan sampai ke Kita, seperti perawat dianggap
kurang ramah, yaa...kita memanggil perawat tersebut untuk kemudian kita lakukan

pembinaan”
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Subjek Penelitian 2

Nama : Mawardi

Umur 42

Jabatan : Divisi Informasi
Tanggal : 18 April 2019
Waktu :18.30 WIB

Peneliti : Apakah “program edukasi komunikasi efektif” kepada karyawan yang
diselenggarakan divisi HUMAS mempunyai dampak ke pelanggan dan pasien?

Bapak Mawardi : “Ada dampak terhadap pelanggan, kita dituntut untuk bersifat

positif jadi harus lebih ramah, biar orang awam lebih faham”

Peneliti : Apakah anda menerapkan “program komunikasi efektif” kepada pelanggan

dan pasien?

Bapak Mawardi : “Kita juga menerapkan seperti senyum salam sapa, contohnya kalau
ketemu Assalamualaikum, semoga sehat selalu, dan lain-lain”

“Ya selama ini kita sudah menerapkan hal itu, artinya jangan sampai kita sudah
pernah mendapatkan kepelatihan tapi tidak diterapkan di sini. Contohnya saya kan di
bagian obat, jadi benar-benar memberikan edukasi harus jelas dan tidak lupa juga

dengan melihat latar belakang pasien”

Peneliti : Bagaimana anda dalam mensikapi komplain yang datang dari pelanggan?

Bapak Mawardi : “Komplain kita dengarkan dahulu, kalau bisa diedukasi ya
diedukasi, kalau tidak bisa yang kita lapor ke atasan. Dan disini kita punya ruangan
tersendiri kalau ada komplain kita ajak ke ruangan pribadi, jadi tidak diketahui oleh

pihak luar”
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Subjek Penelitian 3

Nama : Martha Marlina
Umur 27

Jabatan : Asisten Apoteker
Tanggal : 23 April 2019
Waktu :14.30 WIB

Peneliti : Apakah “program edukasi komunikasi efektif” kepada karyawan yang
diselenggarakan divisi HUMAS mempunyai dampak ke pelanggan dan pasien?

Ibu Martha : “Ada dampak terhadap pelanggan, Kita dituntut untuk bersifat positif

jadi harus lebih ramah, biar orang awam lebih faham”

Peneliti : Apakah anda menerapkan “program komunikasi efektif” kepada pelanggan

dan pasien?

Ibu Martha : “Ya selama ini kita sudah menerapkan hal itu, artinya jangan sampai kita
sudah pernah mendapatkan kepelatihan tapi tidak diterapkan di sini. Contohnya saya
kan di bagian obat, jadi benar-benar memberikan edukasi harus jelas dan tidak lupa

juga dengan melihat latar belakang pasien”

Peneliti : Bagaimana anda dalam mensikapi komplain yang datang dari pelanggan?

Ibu Martha : “Kalau ada komplain saya atasi sendiri misalnya tidak bisa, saya
menyampaikan ke manajer, kalau manajer tidak bisa ya ke atasan lagi sampai ke
humas dan langsung ke hukum. Kalau hukum tidak bisa ya langsung ke direktur. Kita
tetep tersenyum dalam menghadapi pasien, kita ajak masuk ke dalam agar orang-

orang di luar itu tidak mengetahui persoalan yang terjadi”
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Subjek Penelitian 4

Nama : Noerlina Purwanti
Umur . 26

Jabatan : Edukasi Obat
Tanggal : 23 April 2019
Waktu :15.00 WIB

Peneliti : Apakah “program edukasi komunikasi efektif” kepada karyawan yang
diselenggarakan divisi HUMAS mempunyai dampak ke pelanggan dan pasien?

Ibu Noerlina : “Ada dampak terhadap pelanggan, kita dituntut untuk bersifat positif

jadi harus lebih ramah, biar orang awam lebih faham”

Peneliti : Apakah anda menerapkan “program komunikasi efektif” kepada pelanggan

dan pasien?

Ibu Noerlina : “Ya selama ini kita sudah menerapkan hal itu, artinya jangan sampai
kita sudah pernah mendapatkan kepelatihan tapi tidak diterapkan di sini. Contohnya
saya kan di bagian obat, jadi benar-benar memberikan edukasi harus jelas dan tidak

lupa juga dengan melihat latar belakang pasien”
Peneliti : Bagaimana anda dalam mensikapi komplain yang datang dari pelanggan?
Ibu Noerlina : “Kalau komplain pasti ada, yang harus dilakukan adalah

mendengarkan komplainnya, bersikap empati, kalau komplain tidak selesai ya kita
bawa ke manajer. Intinya jangan sampai komplain dari pasien itu kita biarkan”
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LAMPIRAN

Wawancara dengan manajer humas RS PKU Muhammadiyah Surakarta.
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Wawancara dengan divisi edukasi obat RS PKU Muhammadiyah Surakarta.
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Seminar Edukasi Komunikasi Efektif Pada Karyawan RS PKU Muhammadiyah
Surakarta.
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Ijin Operasional Rumah Sakit Nomor : 445 / 107 Tahun 2013
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Kepada Yth.
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Ba’da salam, benkut mohon ijin untuk Penelitian di Unit kerja Humas,

Hukum dan Pemasaran RS. PKU Muhammadiyah Surakarta, mahasiswa
sebagai berikut :

NO NAMA NIM
1 RIASTYO AGARI 2015073001

Program Studi  : [lmu Komunikasi Fakultas Sosial, Humaniora dan Seni
Universitas sahid Surakarta

Waktu : April — Mei 2019

Judul Skripsi : Strategi Humas RS. PKU Muhammadiyah
Surakartadalam Menjaga Kepuasan Pelanggan
Melalui Edukasi Ke ikasi Efektif pada Karyawan

Demikian permohonan ijin ini disampaikan atas perhatiannya  kami
mengucapkan banyak terima kasih
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Direktur Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta, menerangkan bahwa :

Nama

RIASTYO AGARI
NIM

2015073001
Prgram Studi : SI

Ilmu Komunikasi Fakultas Sosial, Humaniora dan
Komunikasi Universitas Sahid Surakarta

Tersebut di atas benar-benar telah menyelesaikan penelitian pada bagian Humas dan
Pemasaran Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta tanggal 16 April — 16 Mei
2019, dengan judul Skripsi : Strategi Humas RS. PKU Muhammadiyah Surakarta

dalam Menjaga Kepuasan Pelanggan Melalui Edukasi Komunikasi Efektif pada
Karyawan.

Demikian, surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
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