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Lampiran 1 – Pedoman Wawancara

A. Peran dan Fungsi Kerja Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo yang
Diharapkan oleh Top Management
Informan : Direktur RSUD Aloei Saboe Gorontalo
Nama : dr. Andang Ilato, S.H., M.M.
Pekerjaan : PNS (19640430 199803 1002)
Usia : 54 Tahun
Pendidikan : S1 Pendidikan Dokter Umum – Universitas Hasanuddin

S1 Ilmu Hukum – Kampus IV Universitas Brawijaya
S2 Magister Manajemen – STIE ABI Surabaya

Wawancara  : Selasa, 22 Januari 2019

Informan : Wadir Umum dan Keuangan RSUD Aloei Saboe Gorontalo
Nama : Drs. Kadir Patuma, M.M.
Pekerjaan : PNS (19631028 198406 1001)
Usia : 55 Tahun
Pendidikan   : S1 Pendidikan Agama – IAIN Sultan Amai Gorontalo

S2 Magister Manajemen – STIE ABI Surabaya
Wawancara  : Selasa, 22 Januari 2019

Rumusan masalah 1:
Bagaimana peran Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo menangani
komplain pelanggan?

1. Bagaimana kedudukan Humas di RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

2. Apakah praktisi humas memenuhi prinsip-prinsip sebagai fasilitator dalam

menjalankan perannya?

3. Apakah humas telah merepresentasikan keinginan atau harapan yang

diingankan oleh Anda sebagai Direktur (Top Management Rumah Sakit)?

4. Adakah standar pelayanan dalam menangani komplain yang diajukan pihak

pasien dan keluarganya (masyarakat)?

5. Sejak kapan ada Unit Layanan Informasi dan Pengaduan?



6. Mengapa unit tersebut berdiri sendiri? Tidak ditangani sekaligus oleh

humas?

7. Sejauh mana Anda ikut turun tangan langsung menangani komplain?

8. Guna peningkatan kinerja unit, setiap kapan dilakukan evaluasi pelayanan

kesehatan rumah sakit?

9. Kalau harus membandingkan, lebih baik ketika komplain ditangani oleh

humas? Atau setelah adanya unit layanan informasi dan pengaduan?

10. Bagaimana penilaian Anda terhadap kinerja “anak buah” dalam menangani

komplain pasien terhadap RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

Rumusan Masalah 2:
Bagaimana humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo mengelola krisis publik?

11. Bagaimana pandangan Anda terhadap krisis publik?

12. Bagaimana sikap RSUD Aloei Saboe Gorontalo menyikapi pemberitaan

kurang mengenakkan yang dikeluarkan media massa?

13. Bagaimana strategi manajemen krisis yang dilakukan RSUD Aloei Saboe

Gorontalo menangani pemberitaan yang dikeluarkan media massa tersebut?

14. Siapakah pihak manajemen yang merancang atau membuat strategi

manajemen krisis rumah sakit?

15. Adakah pihak selain dari manajemen yang ikut merancang atau membuat

strategi manajemen krisis rumah sakit?

16. Adakah prosedur atau tahapan dasar yang digunakan oleh RSUD Aloei

Saboe Gorontalo dalam mengelola krisis?



17. Bagaimana strategi manajemen krisis RSUD Aloei Saboe Gorontalo untuk

mempertahankan loyalitas pasien dan masyarakat pasca penyampaian

komplain yang mereka ajukan?

18. Bagaimana strategi manajemen krisis RSUD Aloei Saboe Gorontalo untuk

mempertahankan loyalitas pasien dan masyarakat pasca pemberitaan

kurang mengenakkan yang disampaikan oleh media?

19. Bagaimana cara RSUD Aloei Saboe memonitor loyalitas pasien?

20. Bagaimana RSUD Aloei Saboe Gorontalo menyampaikan pesan/informasi

kepada masyarakat? Melaui media apa saja?

21. Bagaimana hubungan RSUD Aloei Saboe Gorontalo dengan media massa?

22. Siapa spoke person terhadap media disini? Apakah Bapak alihkan langsung

wewenang tersebut kepada Kepala Subbid Hukum dan Humas langsung?

23. Puas dengan hasil kerja Humas hingga saat ini?



B. Peran dan Kinerja Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo
Informan : Kepala Sub Bidang Hukum dan Humas RSUD Aloei Saboe

Gorontalo
Nama : Rulan Pobi, SH.
Pekerjaan : PNS
Usia : 38 Tahun
Pendidikan : S1 Ilmu Hukum – Universitas Sam Ratulangi
Wawancara : Senin, 14 Januari 2019

Selasa, 29 Januari 2019

Informan : Staff Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo
Nama : Zulfikri Jumula, SH.
Pekerjaan : PNS
Usia : 44 Tahun
Pendidikan : S1 Ilmu Hukum – Universitas Ichsan Gorontalo
Wawancara :  Senin, 14 Januari 2019

Selasa, 29 Januari 2019

Rumusan masalah 1:
Bagaimana peran Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo menangani
komplain pelanggan ?

1. Sejatinya, berdasarkan struktur, apa peran humas RSUD Aloei Saboe

Gorontalo? Lalu, bagaimana Anda melihat peran Anda saat ini?

2. Apa fungsi kerja humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

3. Sejauh mana dan seperti apa komitmen RSUD Aloei Saboe Gorontalo

memberikan pelayanan kepada pengguna jasa rumah sakit?

4. Adakah standar pelayanan yang ditetapkan oleh RSUD Aloei Saboe

Gorontalo sebagai acuan bertindak? Jika ya, apa standar pelayanan tersebut?

5. Bagaimana alur pengajuan komplain di RSUD Aloei Saboe Gorontalo?



6. Apakah Pasien dan Keluarga Pasien (masyarakat) memiliki informasi yang

jelas dimana dan bagaimana mereka dapat mengajukan komplain terhadap

RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

7. Bagaimana sikap Anda ketika mendapatkan komplain dari Stakeholders

Pasien dan Keluarga Pasien (masyarakat)?

8. Bagaimana Anda melakukan pengelompokkan komplain tersebut? Seperti

apa pemetaannya berdasarkan jenis/kategori komplain?

9. Sejauh mana praktisi humas mengambil peran menjadi bagian penanganan

komplain di RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

10. Sejauh mana Anda melakukan skala prioritas dalam mengahadapi

komplain?

11. Apakah RSUD Aloei Saboe Gorontalo mempunyai sistem penanganan

komplain tersendiri?

12. Strategi apa yang Anda terapkan dalam penanganan komplain?

13. Adakah program tertentu yang diadakan oleh Humas untuk menangani

komplain?

14. Bagaiamana output penanganan komplain?

15. Apakah penanganan komplain telah membentuk citra yang baik terhadap

RSUD Aloei Saboe Gorontalo sebagai rumah sakit rujukan pelayanan

kesehatan di Provinsi Gorontalo?



16. Bagaimana prosedur jika ada wartawan yang ingin mengangkat kasus

complain pasien, apakah wartawan tersebut sudah melakukan

klarifikasi/komunikasi dengan subbid Hukum dan Humas?

Rumusan Masalah 2:

Bagaimana Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo mengelola krisis publik?

17. Bagaimana pandangan Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo terhadap

krisis?

18. Bagaimana sikap Humas RSUD menyikapi pemberitaan kurang

mengenakkan yang dikeluarkan media massa?

19. Bagaimana strategi manajemen krisis yang dilakukan Humas RSUD Aloei

Saboe Gorontalo menangani pemberitaan yang dikeluarkan media massa

tersebut?

20. Siapakah pihak manajemen yang merancang atau membuat strategi

manajemen krisis rumah sakit?

21. Adakah pihak selain dari manajemen yang ikut merancang atau membuat

strategi manajemen krisis rumah sakit?

22. Adakah prosedur atau tahapan dasar yang digunakan oleh RSUD Aloei

Saboe Gorontalo dalam mengelola krisis?

23. Bagaimana strategi manajemen krisis RSUD Aloei Saboe Gorontalo untuk

mempertahankan loyalitas masyarakat pasca penyampaian komplain yang

mereka ajukan?



24. Bagaimana strategi manajemen krisis RSUD Aloei Saboe Gorontalo untuk

mempertahankan loyalitas masyarakat pasca pemberitaan kurang

mengenakkan yang disampaikan oleh media?

25. Bagaimana Humas RSUD Aloei Saboe memonitor loyalitas pasien?

26. Bagaimana RSUD Aloei Saboe Gorontalo menyampaikan pesan/informasi

kepada masyarakat? Melaui media apa saja?

27. Bagaimana hubungan RSUD Aloei Saboe Gorontalo dengan media massa?

28. Siapa spoke person RSUD Aloei Saboe terhadap media? Apakah ditangani

langsung oleh Kepala Subbid Hukum dan Humas? Ataukah ada

penunjukkan pihak ketiga lainnya sebagai penengah?

29. Sudahkah Anda sebagai Humas merepresentasikan harapan/keinginan top

management rumah sakit?

30. Puas dengan hasil kerja Anda sebagai Humas hingga saat ini?



C. Pelayanan Informasi dan Komplain
Informan : Kepala Unit Layanan Informasi dan Komplain RSUD Aloei

Saboe Gorontalo
Nama : Sudirman Suratinoyo, S.IP.
Pekerjaan : PNS
Usia :52 Tahun
Pendidikan : S1 Ilmu pemerintahan – Universitas Sam Ratulangi
Wawancara : Rabu, 09 Januari 2019

Kamis, 10 Januari 2019
Selasa, 22 Januari 2019
Rabu, 23 Januari 2019

1. Bagaimana alur pengajuan komplain di RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

2. Siapa saja pihak yang terlibat dalam penanganan komplain?

3. Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menangani komplain?

4. Apakah Humas terlibat dalam proses penanganan komplain?

5. Apakah ada pihak selain manajemen rumah sakit yang terlibat dalam

menangani komplain?

6. Apa faktor penghambat dalam memberikan menangani komplain pasien?

7. Apakah semua komplain terselesaikan?

8. Bagaiamana output penanganan komplain?

9. Sejauh mana tingkat kepuasan Pasien dan Keluarga Pasien (Masyarakat)

terhadap pelayanan komplain RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

10. Apakah komplain yang terselesaikan memberikan peningkatan terhadap

kepuasan pasien dan keluarganya?



D. Keluhan dan Opini Pelanggan RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Informan : Pasien Rawat Inap Kelas III RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Pasien rawat Inap VIP B RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Pasien rawat Inap VIP A RSUD Aloei Saboe Gorontalo

1. Menurut Anda, bagaimana prosedur pelayanan yang diberikan rumah sakit?

Mohon dijelaskan!

2. Apakah terdapat kesulitan pada saat melakukan hal administrasi maupun

non administrasi rumah sakit?

3. Menurut Anda, bagaimana hasil perawatan dan pelayanan yang diberikan

oleh petugas medis?

4. Apakah Anda merasa puas terhadap perawatan dan pelayanan yang

diberikan oleh petugas medis?

5. Bagaimana pendapat Anda tentang dokter yang memberikan pelayanan?

Mohon dijelaskan dari segi komunikasi, keramahan, kesopanan,

keterampilan dan ketanggapannya.

6. Bagaimana pendapat Anda tentang perawat yang memberikan pelayanan?

Mohon dijelaskan dari segi komunikasi, keramahan, kesopanan,

keterampilan dan ketanggapannya.

7. Bagaimana pendapat Anda dengan kondisi ruang perawatan di Rumah

Sakit? Mohon dijelaskan dari segi kebersihan, kerapihan, keindahan, dan

kenyamanan.

8. Bagaimana pendapat Anda dengan kondisi lingkungan di Rumah Sakit?



9. Bagaimana pendapat Anda dengan fasilitas yang tersedia di rumah sakit?

10. Menurut Anda, apakah hasil perawatan tersebut sebanding dengan biaya

atau iuran potongan yang dibayarkan?

11. Dari hal-hal yang dapat memberikan kepuasan bagi Anda, aspek apa yang

paling dominan berpengaruh? Mohon dijelaskan.

12. Menurut Anda, hal-hal apa saja yang perlu diperbaiki dalam keseluruhan

proses  pelayanan yang diberikan mulai dari pendaftaran sampai pada proses

perawatan medis?

13. Apakah Anda mengetahui alur prosedur mengajukan komplain?

14. Pernah mengajukan komplain sebelumnya? Jika ya, komplain seperti apa

dan bagaimana tanggapan pihak RSUD Aloei Saboe Gorontalo?

15. Apakah komplain anda tertangani dengan baik?

16. Bagaimana opini Anda saat ini terhadap citra yang dibentuk oleh RSUD

Aloei Saboe Gorontalo?

17. Akankah Anda kembali berobat di RS Aloei Saboe Gorontalo kedepannya?



Lampiran 2 – Dokumentasi

Wawancara bersama Direktur RSUD Aloei Saboe Gorontalo,
Bapak dr. Andang Ilato, SH., MM. pada Selasa, 29 Januari 2019

Wawancara bersama Wadir Bidang Umum dan Keuangan RSUD Aloei Saboe
Gorontalo, Bapak Drs. Kadir Patuma, MM. pada Selasa, 29 Januari 2019



Salah 1 sesi wawancara bersama Kasubid Hukum dan Humas RSUD Aloei Saboe
Gorontalo, Bapak Rulan Pobi, SH. pada Senin, 14 Januari 2019

Salah 1 sesi wawancara bersama Staff Hukum dan Humas RSUD Aloei Saboe
Gorontalo, Bapak Zul Jumula, SH. pada Selasa, 29 Januari 2019



Wawancara Bersama Pasien Rawat Inap VIP A (Paviliun) RSAS Gorontalo

Wawancara bersama Ibu Nuryati, S.Pd. (Kamar A 107),

Wawancara bersama Ibu Winda (Kamar A 115),

Wawancara bersama Pak Harli (Kamar A 114)



Wawancara Bersama Pasien Gedung Rawat Inap VIP B RSAS Gorontalo

Wawancara Bersama Kak Ilyas (Kamar B 013)

Wawancara Bersama Bapak Herianto, SH. (Kamar B 01)

Wawancara Bersama Ibu Titin Ahmad (Kamar B 06)



Wawancara Bersama Pasien Gedung Rawat Inap Kelas III RSAS Gorontalo

Wawancara bersama Oma Otan (Kls III B Wanita)

Wawancara bersama Ibu Hasni Igirisa, S.Pd. (Kls III C Pria)

Wawancara bersama Ibu Non Duawo (Kelas I, Kamar 108)



Wawancara bersama Pak Lurah, Yusran Dijbu (Lt.2, Kelas I, Kamar 202)

Wawancara bersama Ibu Sari, Yusran Dijbu (Lt.2, Ruang Tindakan)



Pemandangan Tampilan Depan RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Pintu Masuk Gerbang Menuju Wilayah RS (Tulisan RS sudah copot/hilang)

Wilayah Depan RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Kondisi Kolam Depan RS yang Kotor dan Tergenang perlu mendapat perhatian



Wilayah Drop Zone Pelanggan RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Penampilan Wilayah Drop Zone

Perlu adanya perhatian khusus terhadap kedisiplinan wilayah drop zone

Motor diparkir di wilayah drop zone, meskipun telah disediakan lahan parkir



Wilayah Parkir RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Wilayah parkir Khusus Ambulance telah diisi motor

Ambulance pun akhirnya harus parkir di wilayah mobil pelanggan

Setelah ditindak oleh Ombudsman RI, RSAS pun memberlakukan tarif parker



Ruang Kerja Hukum dan Humas RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Tampak Depan Wilayah Bagian Kantor (Berhadapan dengan Lapangan Upacara)

Ruang Kerja Sub Bidang Hukum dan Humas

Ruang Kerja Hukum dan Humas yang anggotanya berjumlah 5 orang



Unit Layanan Informasi dan Pengaduan

Unit Layanan yang hanya dikelola oleh Bapak Sudirman Suratinoyo, S.IP. ini
terpisah dari wilayah kantor. Ia berada tepat di titik tengah Rumah Sakit, sehingga

bisa langsung diakses oleh seluruh pelanggan.

Tampak dalam Unit Layanan ini dirancang seindah mungkin, guna memberikan
rasa nyaman kepada setiap pelanggan yang mengadu. Bapak Sumardin jugalah

yang mengontrol CCTV.



Sisi lain Unit Layanan Informasi dan Pengaduan

Bapak Sumardin Suratinoyo, S.IP., Kepala Sub Bidang Data dan Informasi, yang
sekaligus diberi tugas tambahan menjadi Kepala Unit Layanan Informasi dan

Pengaduan sedang melakukan kontrol jalan.



VIP A (Paviliun) RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Ruangan tampak sepi dan nyaman

Ruangan VIP A yang telah direnovasi sejak 2017

Pintu Masuk Ruangan dari Sisi Tempat Tidur Pasien



VIP B RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Ruangan VIP B

Lorong Sepanjang VIP B

Tampilan Teras Belakang (Wilayah Duduk Santai) VIP B



Gedung Instalasi Rawat Inap Kls III RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Gedung Instalasi rawat Inap telah mengalami banyak rehabilitasi sejak 2017

Terdapat Warung Kecil dan Jemuran di Samping Gedung Rawat Inap Kls III

Tampak Ruangan Kelas III



Tingkah Pelanggan RSAS di Setiap Koridor Pintu Masuk Ruangan

Koper, Tikar, Rantang Makanan, Bantal pun ada di depan Ruang NICU/PICU

Akibat Pengunjung terlalu banyak, mereka pun tidur di koridor

Satu Orang yang Sakit, Satu keluarga ikut diboyong serta tanpa bergantian



Tampilan Wilayah Belakang RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Tempat tidur pasien yang sudah tidak dipakai lagi

Tangki dan tempat tidur lama yang berada di sepanjang koridor belakang

Wilayah belakang ini berhadapan dengan jalan keluar dari VIP A (Paviliun)



Wilayah Insinerator (Pengolah Limbah Medis) RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Mesin Pengolah Limbah RSUD Aloei Saboe Gorontalo

Pemandangan Limbah Medis Ditutup Terpal yang Pernah Diberitakan oleh Media

Insinerator ini berada di samping wilayah parkir IGD



Instalasi Gawat Darurat

Pemandangan Teras IGD

Tampak Dekat Pemandangan Teras IGD

Parkiran IGD berseblahan langsung dengan warung warga



Seminar Hasil Penelitian di Komite Medik RSUD Aloei Saboe Gorontalo


