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ABSTRAK

Penelitian ini membahas strategi Humas dalam meningkatkan mutu pelayanan di UPTD
Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara. Humas berperan penting dalam
menjembatani komunikasi antara rumah sakit dan pasien serta membangun citra positif
lembaga. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis dilakukan berdasarkan empat
tahapan strategi Humas menurut Cutlip dan Center: mendefinisikan masalah, perencanaan
program, pelaksanaan, dan evaluasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa rumah sakit
telah menerapkan berbagai strategi untuk meningkatkan mutu pelayanan, seperti sistem
pengaduan pasien, maklumat pelayanan, program 5S (Senyum, Sapa, Salam, Santun,
Sopan), survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), serta program bakti sosial untuk
memperluas akses layanan. Namun, terdapat hambatan dalam pelaksanaannya, seperti
kurang efektifnya komunikasi antara tenaga medis dan pasien serta kendala administrasi.
Untuk meningkatkan efektivitas strategi Humas, disarankan agar rumah sakit lebih aktif
mensosialisasikan sistem pengaduan, meningkatkan keterampilan komunikasi tenaga
medis, serta mengoptimalkan media digital sebagai sarana informasi dan edukasi pasien.
Evaluasi secara berkala juga penting agar strategi yang dijalankan dapat terus disesuaikan
dengan kebutuhan pelayanan.

Kata Kunci: Strategi Humas; Mutu Pelayanan; Rumah Sakit; Komunikasi;
Kepuasan Pasien.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pelayanan merupakan aspek fundamental dalam berbagai sektor, baik di
bidang pemerintahan, bisnis, maupun industri. Kualitas pelayanan yang baik
ditandai dengan kemampuan suatu lembaga dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan masyarakat atau konsumennya secara efektif dan efisien.

Pelayanan menjadi salah satu faktor utama dalam menciptakan kepuasan dan
kepercayaan bagi penerima layanan. Proses pelayanan yang berkualitas tidak
hanya bergantung pada pemenuhan kebutuhan, tetapi juga pada bagaimana layanan
tersebut diberikan dengan optimal, ramah, dan sesuai dengan harapan. Interaksi
yang baik antara penyedia dan penerima layanan turut memengaruhi persepsi
terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, perbaikan dan peningkatan pelayanan
secara berkelanjutan diperlukan agar standar kualitas tetap terjaga dan mampu
memenuhi tuntutan yang terus berkembang.

Pelayanan dalam bidang kesehatan yang berkualitas merupakan kebutuhan
utama masyarakat dalam memperoleh layanan medis yang aman, nyaman, dan
maksimal. Rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan memiliki tanggung
jawab untuk memastikan setiap pasien mendapatkan pelayanan yang optimal, baik
dari segi fasilitas, prosedur, maupun komunikasi yang baik dengan tenaga medis.
Salah satu tantangan dalam lembaga kesehatan adalah memastikan setiap pasien
menerima layanan terbaik sesuai dengan standar yang berlaku. Kondisi ini
menunjukkan perlunya upaya perbaikan yang berkelanjutan agar rumah sakit dapat

memberikan pelayanan yang lebih sigap dan berorientasi pada kepuasan pasien.
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Sebagai upaya meningkatkan standar pelayanan kesehatan, pemerintah telah
menetapkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 6 Tahun
2024 tentang Standar Teknis Pemenuhan Standar Pelayanan Minimal Kesehatan.
Peraturan ini mewajibkan Pemerintah Daerah Provinsi dan Pemerintah Daerah
Kabupaten/Kota untuk menerapkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kesehatan
sebagaimana diatur dalam Pasal 2 ayat (1). Dengan adanya peraturan ini, rumah
sakit sebagai institusi layanan kesehatan diharapkan dapat lebih meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan, sesuai dengan standar yang telah ditetapkan
oleh pemerintah. Implementasi SPM Kesehatan ini juga bertujuan untuk
mengupayakan agar setiap individu memperoleh pelayanan kesehatan yang layak
serta merata, sesuai dengan prinsip pemerataan akses layanan kesehatan.

Selain itu, hak dan kewajiban pasien dalam pelayanan kesehatan juga diatur
dalam Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 4 Tahun 2018
tentang Kewajiban Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien. Regulasi ini menjadi
pedoman dalam menjaga keseimbangan antara hak pasien untuk mendapatkan
pelayanan yang layak dan kewajiban mereka dalam proses perawatan.

Rumah sakit sebagai fasilitas kesehatan memiliki tugas strategis dalam
memberikan pelayanan yang tidak hanya profesional, tetapi juga humanis dan
mudah diakses oleh masyarakat. Lebih dari sekadar tempat pengobatan, rumah
sakit mencerminkan komitmen negara dalam menjamin kesehatan warganya. Oleh
karena itu, rumah sakit sebagai penyedia jasa atau layanan dituntut untuk selalu
berperan dalam memberikan pelayanan yang terbaik demi meningkatkan kepuasan

dan kepercayaan masyarakat. Berdasarkan hal ini, strategi humas yang tepat sangat
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dibutuhkan untuk dapat memperkuat citra institusinya, meningkatkan kepuasan
pasien, serta mendukung tercapainya mutu pelayanan yang lebih baik.

Hubungan Masyarakat (Humas), atau yang dikenal sebagai Public Relations
(PR), memiliki peran penting dalam setiap lembaga karena erat kaitannya dengan
komunikasi dan kualitas pelayanan lembaga. Keterlibatan Humas dalam
meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit tidak hanya sebatas pada penyebaran
informasi, tetapi juga meliputi pengelolaan hubungan dengan segala pihak,
termasuk pasien, tenaga medis, dan media. Melalui strategi komunikasi yang
terencana, Humas dapat membantu rumah sakit dalam membangun sistem
pengaduan yang efektif, memberikan edukasi kesehatan kepada masyarakat, serta
mengelola krisis yang dapat memengaruhi citra dan kepercayaan publik. Dengan
demikian, Humas berperan sebagai jembatan antara rumah sakit dan masyarakat
guna menciptakan pelayanan yang lebih transparan dan terpercaya.

Sebagai bagian dari dunia pelayanan kesehatan, kepuasan pasien menjadi
salah satu indikator utama dalam menilai kualitas layanan yang diberikan oleh
rumah sakit. Pasien tidak hanya menilai dari segi keberhasilan pengobatan, tetapi
juga dari bagaimana mereka diperlakukan selama proses perawatan, mulai dari
pendaftaran hingga pemulihan. Oleh karena itu, pemahaman terhadap pengalaman
pasien merupakan faktor penting dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan.

Pernyataan ini seiring dengan pandangan Intan Muharni (2016), yang
menyatakan bahwa suatu pelayanan dikatakan baik oleh pasien, ditentukan oleh
kenyataan apakah jasa yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, dengan

menggunakan persepsi pasien tentang pelayanan yang diterimanya. Kualitas
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pelayanan yang baik dapat dilihat dari bagaimana pasien diperlakukan sejak
kedatangannya hingga saat mereka meninggalkan rumah sakit.

Rumah sakit sebagai salah satu institusi layanan kesehatan memiliki peran
penting dalam memberikan perawatan medis yang optimal. Salah satu rumah sakit
yang berfokus pada pelayanan kesehatan mata adalah Rumah Sakit Khusus Mata
Pemerintah Provinsi Sumatera Utara (Pemprovsu). Sebagai fasilitas kesehatan
milik pemerintah satu-satunya di Provinsi Sumatera Utara yang menangani
berbagai masalah penglihatan, rumah sakit ini perlu terus meningkatkan mutu
pelayanan agar dapat memberikan kepuasan kepada pasien serta menjaga
kepercayaan publik.

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Rumah Sakit Khusus Mata (RSKM) Pemerintah
Provinsi Sumatera Utara berada di Jalan Kapten Sumarsono No. 1, Kota Medan,
merupakan salah satu layanan kesehatan atau unit medis yang membantu
masyarakat, terutama dalam diagnosis dan pengobatan masalah mata. Pada tahun
2023, berdasarkan Peraturan Gubernur Sumatera Utara No. 9 Tahun 2023 tentang
Susunan Organisasi Perangkat Daerah, maka UPT Rumah Sakit Khusus Mata
Provinsi Sumatera Utara berubah struktur organisasinya menjadi UPTD Rumah

Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara.

Gambar 1. Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera
(Sumber: rskmata.sumutprov.go.id)
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Sebagai bentuk komitmen dalam memberikan pelayanan kesehatan mata
yang berkualitas, rumah sakit ini telah memperoleh akreditasi dengan tingkat
kelulusan paripurna bintang 5 dari lembaga independen akreditasi, Komisi
Akreditasi Rumah Sakit (KARS), yang bertanggung jawab kepada Menteri
Kesehatan. Akreditasi ini menandakan bahwa rumah sakit telah memenubhi standar
pelayanan kesehatan yang tinggi dan berorientasi pada keselamatan serta kepuasan
pasien. Sertifikat akreditasi ini berlaku hingga Oktober 2027, yang menegaskan
komitmen rumah sakit dalam mempertahankan kualitas layanan terbaiknya.

Capaian akreditasi ini tidak hanya menjadi pengakuan atas kualitas layanan
yang telah diberikan, tetapi juga mendorong rumah sakit untuk terus melakukan
evaluasi dan peningkatan mutu pelayanan. Salah satu indikator keberhasilan dalam
mempertahankan standar tersebut adalah tingkat kepuasan pasien yang terus
dipantau melalui survei berkala.

Berdasarkan hasil analisis survei kepuasan pasien, terdapat peningkatan
indeks kepuasan dari tahun 2023 ke tahun 2024. Pada tahun 2023, rata-rata
kepuasan pasien tercatat sebesar 6,95, sementara pada Januari 2024 meningkat
menjadi 7,12. Peningkatan ini menunjukkan adanya perbaikan dalam pelayanan
yang dirasakan oleh pasien, baik dari aspek fasilitas, responsivitas tenaga medis,
maupun kenyamanan dalam menerima layanan kesehatan. Meskipun perubahan ini
tidak terlalu signifikan, tren positif ini mencerminkan upaya rumah sakit dalam
meningkatkan mutu pelayanan.

Penglihatan yang sehat memiliki peran penting dalam kehidupan sehari-hari,
karena mata bukan hanya berfungsi sebagai indera penglihatan, tetapi juga menjadi

cerminan kondisi emosional dan kesejahteraan seseorang. Menyadari hal tersebut,
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UPTD Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara mengusung motto
"Mata adalah Jendela Hati" sebagai wujud komitmen dalam memberikan
pelayanan kesehatan mata yang berkualitas. Ungkapan ini menggambarkan bahwa
kesehatan mata tidak hanya berpengaruh pada penglihatan, tetapi juga memiliki
makna yang lebih dalam terkait dengan kualitas hidup. Dengan semangat tersebut,
rumah sakit berupaya memberikan pelayanan terbaik guna memastikan setiap
pasien mendapatkan perawatan yang optimal demi menjaga kesehatan mata
mereka.

Rumah Sakit Khusus Mata milik Pemerintah Provinsi Sumatera Utara ini
resmi dioperasikan pada 2 Juni 2017 setelah diresmikan oleh Gubernur Sumatera
Utara saat itu, Tengku Erry Nuradi. Peresmian ini menandai langkah penting dalam
peningkatan layanan kesehatan mata bagi masyarakat Sumatera Utara. Hal ini
sejalan dengan pernyataan Tengku Erry Nuradi (2017) yang menyatakan bahwa
"Dengan adanya rumah sakit khusus mata ini, pelayanan masyarakat di Sumatera
Utara khususnya di bidang mata bertambah." Pernyataan tersebut menunjukkan
komitmen pemerintah dalam menghadirkan fasilitas kesehatan yang lebih baik
serta memperluas akses layanan kesehatan mata bagi masyarakat.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya, Humas Rumah
Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara memiliki peran penting dalam
memastikan bahwa informasi mengenai layanan medis, prosedur, serta fasilitas
yang tersedia dapat tersampaikan dengan baik kepada masyarakat. Selain itu,
humas juga bertanggung jawab dalam membangun citra positif rumah sakit serta
meningkatkan kepuasan pasien melalui komunikasi yang efektif dan strategi

pelayanan yang terarah.
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Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk meneliti

lebih lanjut bagaimana Humas Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara

menjalankan strateginya dalam meningkatkan mutu pelayanan bagi pasien. Oleh

karena

itu, penulis memilih judul "STRATEGI HUMAS DALAM

MENINGKATKAN MUTU PELAYANAN RUMAH SAKIT KHUSUS MATA

PEMPROVSU."

1.2 Fokus Penelitian

Penelitian ini berfokus pada strategi humas dalam meningkatkan mutu
pelayanan di Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara. Fokus
penelitian mencakup strategi yang diterapkan dalam memberikan
informasi kepada pasien, program yang dijalankan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, serta peran humas dalam menjali hubungan yang baik
antara rumah sakit dan masyarakat.

Selain itu, penelitian ini juga berupaya menggali respons dan persepsi
pasien terhadap berbagai upaya yang dilakukan, guna memahami sejauh
mana strategi tersebut dapat meningkatkan kepuasan pasien serta
memperkuat citra rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan mata

yang profesional dan terpercaya.

1.3 Rumusan Masalah

1. Bagaimana strategi humas Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera
Utara dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada pasien?
2. Apasaja hambatan yang dihadapi oleh humas Rumah Sakit Khusus Mata
Provinsi Sumatera Utara dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan
kepada pasien?
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1.4 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis strategi humas Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi
Sumatera Utara dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada pasien.

2. Mengidentifikasi hambatan yang dihadapi oleh humas Rumah Sakit
Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara dalam upaya meningkatkan mutu
pelayanan kepada pasien.

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini dilihat dari tiga aspek, yaitu manfaat teoritis,

akademis, dan praktis dengan rincian sebagai berikut:

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian
dalam bidang ilmu komunikasi, khususnya terkait strategi humas dalam
meningkatkan mutu pelayanan. Penelitian ini juga dapat menjadi
referensi bagi kajian akademis lainnya yang membahas topik serupa,
seperti strategi humas lembaga dalam meningkatkan kualitas layanan
kepada masyarakat.

2. Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi
mahasiswa, dosen, atau peneliti lain yang tertarik untuk mendalami
strategi humas dalam meningkatkan mutu pelayanan di rumah sakit.
Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan wawasan
kepada tenaga medis dan pasien mengenai pentingnya komunikasi dan
strategi humas dalam menciptakan pelayanan yang lebih baik dan
berorientasi pada kepuasan pasien.

3. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan

bagi Humas Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara dalam
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merancang dan mengimplementasikan strategi yang lebih efektif untuk
meningkatkan mutu pelayanan kepada pasien. Selain itu, hasil penelitian
ini juga dapat dijadikan panduan bagi rumah sakit lain dalam menerapkan
strategi humas yang lebih optimal guna meningkatkan pengalaman

pasien dan membangun citra positif lembaga di masyarakat.
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BAB 11

LANDASAN TEORI

2.1 Teori Strategi Humas oleh Scott M. Cutlip dan Allen H. Center

Menurut Cutlip-Center-Broom dalam Morrisan (2008), praktisi humas

profesional dalam melaksanakan program humas harus terdiri atas empat langkah

kegiatan atau sering juga disebut dengan empat langkah pemecahan masalah

humas. Keempat langkah ini merupakan proses yang harus dijalani setiap praktisi

humas profesional. Keempat langkah tersebut adalah:

1.

Menentukan Masalah (defining the problem)

Langkah pertama ini meliputi kegiatan untuk meneliti dan mengawasi
pengetahuan, pendapat, sikap, dan tingkah laku khalayak, yaitu pihak-
pihak yang berkepentingan atau terpengaruh oleh tindakan dan kebijakan
organisasi atau perusahaan. Pada intinya, langkah pertama ini merupakan
kegiatan intelijen untuk mengumpulkan informasi atau data yang menjadi
dasar berpijak praktisi humas guna mengambil langkah selanjutnya.
Dalam kegiatan penentuan masalah ini, praktisi humas harus menjawab
pertanyaan “Apa yang terjadi saat ini?”

Perencanaan dan Membuat Program (planning and programming)
Masalah yang telah ditentukan pada langkah pertama digunakan untuk
menyusun program, tujuan, tindakan, dan strategi komunikasi. Langkah
kedua mencakup tindakan untuk memasukkan temuan yang diperoleh
pada langkah pertama ke dalam kebijakan dan program organisasi.

Langkah kedua ini merupakan proses untuk menjawab pertanyaan
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“Berdasarkan situasi yang telah kita pelajari, maka apa yang harus kita
ubah, perbuat, dan katakan?”

3. Melakukan tindakan dan berkomunikasi (faking action and
communicating) Langkah ketiga mencakup kegiatan melaksanakan
tindakan dan melakukan komunikasi yang sejak awal dirancang untuk
mencapai suatu tujuan tertentu. Pertanyaaan yang harus di ajukan pada
tahap ini adalah: “Siapa yang harus melakukan dan mengatakannya,
kapan, di mana, dan bagaimana caranya?”

4. Evaluasi Program (evaluating the program). Langkah terakhir ini
mencakup penilaian atau evaluasi atas persiapan, pelaksanaan dan hasil-
hasil program. Program dapat dilanjutkan atau dihentikan setelah

menjawab pertanyaan: “Bagaimana kita telah melakukannya?”

Gambar 2. Empat Langkah Strategi Humas
(Sumber: Cutlip and Center s Effective Public Relations Eleventh Edition E-book)

Teori ini memberikan panduan mengenai tahapan-tahapan strategis yang
dapat diimplementasikan oleh praktisi humas dalam melaksanakan program

kehumasan.
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2.2 Strategi

Strategi adalah rencana atau pendekatan yang dirancang secara sistematis
yang bertujuan untuk menghadapi tantangan, memecahkan masalah, atau meraih
hasil yang diinginkan. Strategi dapat diterapkan dalam berbagai bidang, seperti
bisnis, pendidikan, komunikasi, atau kehidupan pribadi.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) kata strategi berarti rencana
yang cermat mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus. Strategi
merupakan rencana yang disusun oleh sebuah lembaga sebagai panduan untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Rencana ini dirancang secara bertahap,
dimulai dari gambaran umum hingga detail khusus, dan menjadi acuan dalam
pelaksanaan berbagai kegiatan agar berjalan secara terarah dan efektif. Dengan
menyusun strategi yang tepat, sebuah instansi atau organisasi dapat menjalankan
berbagai kegiatannya. Strategi memberikan panduan yang jelas dalam menentukan
langkah-langkah yang harus diambil untuk mencapai tujuan tertentu, sehingga
proses pelaksanaannya menjadi lebih mudah.

Menurut Onong Uchjana Effendy (2009), Strategi pada hakikatnya adalah
perencanaan (planning) dan manajemen (management) untuk mencapai suatu
tujuan. Akan tetapi, untuk mencapai tujuan tersebut, strategi tidak berfungsi sebagai
peta jalan yang hanya menunjukkan arah saja, melainkan harus mampu
menunjukkan taktik operasionalnya.

Dengan strategi, setiap langkah yang diambil dapat disesuaikan dengan
kebutuhan dan kondisi yang ada, sehingga lembaga atau organisasi dapat bergerak
secara efektif menuju pencapaian tujuan tersebut. Strategi juga membantu dalam

mengantisipasi hambatan atau tantangan yang mungkin muncul, sehingga kegiatan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acclfzed 15/7/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)15/7/25



Mira Zahrani Siregar - Strategi Humas dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan UPTD...

dapat berjalan lebih lancar dan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan demi
hasil yang lebih optimal.

Strategi melibatkan analisis situasi, perencanaan yang matang, pengambilan
keputusan yang tepat, serta pelaksanaan tindakan yang terarah dan sistematis untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Jika strategi dirancang dengan baik dan
terfokus, maka pelaksanaannya, yang disebut sebagai pelaksanaan strategis yang
efektif, dapat berjalan dengan lancar.

Menurut Glen M. Broom dan Bey-Ling Sha dalam buku Cutlip and Center's
Effective Public Relations 11" Edition (2013), perencanaan strategis dalam
hubungan masyarakat dimulai dengan menganalisis kondisi awal yang menjadi
pendorong proses. Hal ini melibatkan identifikasi kekuatan dan aktor yang relevan
dalam situasi tersebut, penentuan tujuan yang hendak dicapai untuk setiap audiens
target, serta pencapaian sasaran utama program secara keseluruhan.

Hal ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi tidak dapat berjalan hanya
berdasarkan insting atau improvisasi. Strategi komunikasi yang efektif juga
memerlukan koordinasi antara berbagai pihak terkait untuk memastikan pesan
dapat disampaikan dengan konsisten dan tepat. Pendekatan yang terstruktur sangat
diperlukan, dimulai dari analisis situasi hingga implementasi langkah-langkah yang
relevan. Dengan demikian, perencanaan strategis bukan hanya soal menyusun
langkah ke depan, tetapi juga soal menciptakan landasan yang kokoh untuk
memastikan bahwa setiap tindakan memiliki dampak yang maksimal, terutama
dalam menghadapi tantangan atau mencapai tujuan organisasi. Ini juga
mencerminkan betapa pentingnya memahami audiens secara mendalam agar pesan

yang disampaikan benar-benar relevan dan efektif.
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2.3 Komunikasi
2.3.1 Pengertian Komunikasi

Pengertian komunikasi secara umum harus dilihat dari dua segi, yaitu
secara etimologis dan secara terminologis. Secara etimologis, komunikasi
berasal dari bahasa Latin communicatio yang bersumber dari kata communis,
yang berarti “sama”. Kata “sama” di sini merujuk pada kesamaan makna atau
pemahaman yang ingin dicapai dalam proses komunikasi. Sementara itu,
secara terminologis, komunikasi adalah proses penyampaian suatu
pernyataan seseorang kepada orang lain. Pengertian ini memberikan
pemahaman bahwa komunikasi melibatkan sejumlah orang atau manusia.
Oleh karena itu, komunikasi dalam konteks ini sering disebut sebagai Human
Communication atau komunikasi manusia. (Effendy, 2009)

Komunikasi, sebagai salah satu aspek mendasar dalam kehidupan
manusia dipandang sebagai kegiatan yang melibatkan individu atau
kelompok untuk menyampaikan pesan. Dalam praktiknya, komunikasi bukan
sekadar transfer informasi, tetapi juga proses interaksi yang bertujuan
membangun kesepahaman bersama.

Harold Lasswell (Mulyana, 2007) memperkenalkan konsep dan
model komunikasi yang terkenal dengan kalimat “Who Says What In Which
Channel To Whom With What Effect?”. Model ini menggambarkan proses
komunikasi sebagai alur sistematis yang melibatkan lima elemen utama:

1.  Who: Siapa yang menjadi komunikator atau pengirim pesan.

2. Says What: Apa isi pesan yang disampaikan.

3. In Which Channel: Melalui saluran atau media apa pesan tersebut
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disampaikan, seperti media cetak, elektronik, atau lisan.

4. To Whom: Kepada siapa pesan itu ditujukan, yaitu penerima

pesan (komunikan).

5. With What Effect: Apa dampak atau efek yang dihasilkan dari

komunikasi tersebut, seperti perubahan pemahaman,

Dengan demikian, komunikasi adalah proses penyampaian informasi,
ide, pikiran, atau perasaan dari satu pihak ke pihak lain melalui suatu media
atau saluran tertentu, dengan tujuan mencapai pemahaman bersama. Proses
ini melibatkan pengirim pesan (komunikator), pesan itu sendiri, saluran
komunikasi, penerima pesan (komunikan), dan sering kali, umpan balik.

Komunikasi dapat terjadi dalam berbagai bentuk, seperti verbal (lisan
atau tulisan) dan nonverbal (isyarat tubuh, ekspresi wajah, atau simbol).
Dalam konteks yang lebih luas, komunikasi juga mencakup interaksi
interpersonal, komunikasi kelompok, komunikasi massa, hingga komunikasi
digital.

2.3.2 Gangguan (Rintangan) dan Hambatan Komunikasi

Gangguan komunikasi adalah kendala yang menghalangi pemahaman
pesan antara komunikator. Menurut Shannon dan Weaver (1949) dalam
Cangara (2013), gangguan komunikasi terjadi jika terdapat intervensi yang
mengganggu salah satu elemen komunikasi, sehingga proses komunikasi
tidak dapat berlangsung secara efektif. Sedangkan rintangan komunikasi ialah
adanya hambatan yang membuat proses komunikasi tidak dapat berlangsung
sebagaimana harapan komunikator dan penerima. Gangguan atau rintangan

komnikasi pada dasarnya dapat dibedakan atas delapan macam, yakni;
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a. Gangguan teknis: terjadi jika salah satu alat yang digunakan
dalam berkomunikasi mengalami gangguan, sehingga informasi
yang ditransmisi melalui saluran mengalami kerusakan (channel
noise).

b. Gangguan semantik: gangguan komunikasi yang disebabkan
karena kesalahan pada bahasa yang digunakan.

c. Gangguan psikologis: gangguan yang terjadi karena adanya
persoalan yang timbul dalam diri individu.

d. Rintangan fisik dan organik: rintangan yang disebabkan oleh
kondisi geografis. Dalam komunikasi antarmanusia rintangan
fisik bisa juga diartikan adanya gangguan organik pada fisik
manusia.

e. Rintangan status: rintangan yang disebabkan oleh jarak sosial di
antara peserta komunikasi.

f. Rintangan kerangka berpikir: rintangan yang disebabkan adanya
perbedaan persepsi antara komunikator dan khalayak. Ini
disebabkan karena latar belakang pengalaman dan pendidikan
yang berbeda.

g. Rintangan budaya: rintangan yang terjadi disebabkan oleh adanya
perbedaan norma, nilai, dan kebiasaan yang dianut oleh pihak-
pihak yang berkomunikasi.

h. Rintangan birokrasi: terhambatnya suatu proses komunikasi yang

disebabkan oleh struktur organisasi.
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Menurut Fajar (2009), terdapat beberapa hambatan dalam komunikasi, yaitu:
Hambatan dari pengirim pesan, misalnya pesan yang akan disampaikan belum jelas
bagi dirinya atau pengirim pesan, hal ini dipengaruhi oleh perasaan atau situasi
emosional sehingga mempengaruhi motivasi, yaitu mendorong seseorang untuk
bertindak sesuai keinginan, kebutuhan atau kepentingan.

1. Hambatan dalam penyandian/simbol. Hal ini dapat terjadi karena
bahasa yang dipergunakan tidak jelas sehingga mempunyai arti
lebih dari satu, simbol yang digunakan antara si pengirim dengan
si penerima tidak sama atau bahasa yang dipergunakan terlalu
sulit.

2. Hambatan media, adalah hambatan yang terjadi dalam
penggunaaan media komunikasi, misalnya gangguan suara radio
sehingga tidak dapat mendengarkan pesan dengan jelas.

3. Hambatan dalam bahasa sandi. Hambatan terjadi dalam
menafsirkan sandi oleh si penerima.

4. Hambatan dari penerima pesan. Misalnya kurangnya perhatian
pada saat menerima/mendengarkan pesan, sikap prasangka
tanggapan yang keliru dan tidak mencari informasi lebih lanjut.

2.3.3 Fungsi Komunikasi

Fungsi adalah tujuan atau peran yang dimiliki oleh sesuatu dalam

suatu sistem atau konteks tertentu, yang membantu mencapai hasil yang

diinginkan. Menurut Cangara (2017), Fungsi adalah potensi yang dapat
digunakan untuk memenuhi tujuan tertentu. Komunikasi sebagai ilmu

pengetahuan memiliki fungsi yang dapat dimanfaatkan oleh manusia dalam
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memenuhi kebutuhan hidupnya. Secara klasik fungsi komunikasi ditujukan
untuk:

1. Memberi informasi,

2. Menghibur,

3. Mendidik, dan

4. Membentuk opini publik.

Menurut William I. Gorden (Mulyana, 2005) menyebutkan empat
fungsi komunikasi, yaitu komunikasi sosial, komunikasi ekspresif,
komunikasi ritual, dan komunikasi instrumental.

Secara umum, fungsi komunikasi dapat dipahami sebagai peran
penting yang dijalankan komunikasi dalam memenuhi kebutuhan manusia,
baik secara individu maupun sosial. Komunikasi adalah alat yang multifungsi
dan dinamis. Fungsi-fungsinya memungkinkan manusia untuk memenuhi
berbagai aspek kehidupan, dari kebutuhan emosional, sosial, budaya dan
banyak lagi. Ini menegaskan bahwa komunikasi adalah elemen vital dalam
membangun hubungan yang bermakna di berbagai konteks kehidupan.

2.3.4 Tujuan Komunikasi

Setiap komunikasi tentu memiliki tujuan yang ingin dicapai, baik
secara eksplisit maupun implisit. Tujuan ini dapat bervariasi tergantung pada
konteks komunikasi, pihak yang terlibat, serta pesan yang ingin disampaikan,
sehingga mempengaruhi proses dan hasil komunikasi secara keseluruhan.
Tanpa adanya tujuan yang jelas, komunikasi akan kehilangan arah dan
berisiko tidak efektif dalam memenuhi kebutuhan, harapan, serta tujuan

spesifik audiens yang dituju.
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Menurut Effendy (2016) terdapat empat tujuan komunikasi yakni:

1. Perubahan sikap (attitude change)

2. Perubahan pendapat (opinion change)

3. Perubahan perilaku (behavior change)

4. Perubahan sosial (social change)

Keempat tujuan tersebut mencerminkan berbagai dimensi komunikasi
yang tidak hanya berfokus pada transfer informasi, tetapi juga pada pengaruh
dan dampak yang dapat dihasilkan dalam berbagai aspek kehidupan.

2.4 Hubungan Masyarakat
2.4.1 Pengertian Hubungan Masyarakat

Menurut Scott M. Cutlip dan Allen H. Center dalam Ruslan (2013),
public relations merupakan fungsi manajemen yang menilai sikap publik,
mengidentifikasi kebijakan dan tata cara seseorang atau organisasi demi
kepentingan publik, serta merencanakan dan melaksanakan suatu program
kegiatan untuk meraih pengertian, pemahaman, dan dukungan dari publiknya.

Berdasarkan pemikiran John E. Marston dalam Ruslan (2013), public
relations merupakan fungsi manajemen untuk mencapai target tertentu yang
sebelumnya harus mempunyai program kerja yang jelas dan rinci, mencari
fakta, merencanakan, mengkomunikasikan, hingga mengevaluasi hasil-hasil
apa yang telah dicapainya.

Kesimpulan dari kedua pemikiran ini adalah bahwa public relations
(humas) merupakan fungsi manajemen yang berfokus pada upaya untuk
membangun hubungan yang baik dengan publik melalui perencanaan yang

matang dan pelaksanaan yang terstruktur. Humas tidak hanya berperan dalam
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menilai sikap publik dan mengidentifikasi kebijakan organisasi, tetapi juga
dalam merencanakan serta melaksanakan program yang bertujuan untuk
mendapatkan pemahaman dan dukungan dari publik. Dalam mencapai tujuan
tersebut, humas juga melibatkan pengumpulan fakta, komunikasi yang
efektif, dan evaluasi hasil untuk memastikan keberhasilan program yang telah
dilaksanakan.

Humas (hubungan masyarakat) memiliki peran yang sangat penting
dalam sebuah lembaga atau organisasi. Dengan peranannya yang strategis,
humas membantu organisasi untuk lebih responsif terhadap perubahan dan
kebutuhan publik, serta memberikan solusi dalam menghadapi berbagai
tantangan yang muncul. Tanpa humas yang baik, suatu organisasi berisiko
kehilangan relevansi, dukungan, dan kepercayaan dari publik yang pada
akhirnya dapat memengaruhi keberlangsungan serta pertumbuhannya.

2.4.2 Ciri-Ciri Kegiatan Hubungan Masyarakat

Saat menjalankan fungsinya, humas memiliki karakteristik tertentu
yang membedakannya dari bentuk komunikasi lainnya. Ciri-ciri ini
mencerminkan bagaimana humas berperan dalam membangun hubungan
yang baik antara lembaga dan khalayak. Adapun ciri-ciri kegiatan humas
menurut Effendy (2016) adalah sebagai berikut:

a. Komunikasi yang dilancarkan berlangsung dua arah secara

timbal-balik.

b. Kegiatan yang dilakukan terdiri atas penyebaran informasi,

penggiatan persuasi, dan pengkajian pendapat umum.
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c. Tujuan yang hendak dicapai adalah tujuan organisasi tempat
humas menginduk.

d. Sasaran yang dituju adalah khalayak di dalam organisasi dan
khalayak di luar organisasi.

e. Efek yang diharapkan adalah terbinanya hubungan yang
harmonis antara organisasi dan khalayak.

2.4.3 Peran Utama Humas

Menurut Ruslan (2013), peran utama public relations adalah:

a. Sebagai communicator atau penghubung antara organisasi atau
lembaga yang diwakili dengan publiknya.

b. Membina relationship, yaitu berupaya membina hubungan yang
positif dan saling menguntungkan dengan pihak publiknya.

c. Peranan back up management, yakni sebagai pendukung dalam
fungsi manajemen organisasi atau perusahaan.

d. Membentuk corporate image, artinya peranan public relations
berupaya menciptakan citrabagi organisasi atau lembaganya.

2.5 Pelayanan

Pelayanan merupakan upaya yang dilakukan oleh individu atau lembaga
untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pihak lain melalui penyediaan jasa,
bantuan, atau fasilitas tertentu. Dalam konteks humas, pelayanan tidak hanya
berkaitan dengan pemberian informasi, tetapi juga membangun hubungan yang
harmonis antara lembaga dan publiknya.

Menurut Riski Rahmadi (2020), humas memiliki tanggung jawab dalam
menyampaikan informasi, memberikan edukasi, meyakinkan, serta membangun

ketertarikan masyarakat terhadap suatu hal. Selain itu, humas juga berperan dalam
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menciptakan pemahaman serta penerimaan terhadap situasi tertentu. Dalam sebuah
organisasi, posisi humas menjadi elemen penting yang mendukung pencapaian
tujuan yang telah ditetapkan oleh manajemen. Humas tidak hanya berfokus pada
publik internal, tetapi juga eksternal, dengan tugas utama menjaga hubungan baik
antara lembaga dan masyarakat guna mencegah potensi konflik.

Menurut Tjiptono (2000, dalam Prasastono & Pradapa, 2012), kualitas
pelayanan dipengaruhi oleh kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi
harapan pelanggan secara konsisten.

Dengan demikian, humas tidak hanya menjalankan fungsi komunikasi, tetapi
juga memberikan pelayanan yang mencakup aspek pembinaan hubungan,
penyebaran informasi yang tepat, serta penguatan citra lembaga di mata publik.

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 6 Tahun
2024, Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kesehatan merupakan ketentuan
mengenai jenis dan mutu pelayanan dasar bidang kesehatan yang wajib diperoleh
setiap warga negara secara minimal. Selain itu, pelayanan dasar didefinisikan
sebagai pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan dasar kesehatan warga
negara (Peraturan Menteri Kesehatan RI, 2024).

Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kesehatan menjadi acuan dalam
penyelenggaraan layanan kesehatan yang berkualitas dan merata bagi seluruh
masyarakat. Dengan adanya standar ini, diharapkan setiap fasilitas kesehatan dapat
memberikan pelayanan yang sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan,
sehingga masyarakat dapat memperoleh haknya dalam bidang kesehatan secara

optimal. Implementasi SPM Kesehatan juga berperan dalam meningkatkan
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efisiensi dan efektivitas layanan, terutama dalam memastikan bahwa pelayanan
dasar dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat tanpa terkecuali.

Pengelolaan pelayanan kesehatan yang sesuai standar biasanya menjadi
tanggung jawab berbagai divisi dalam suatu lembaga. Salah satu divisi yang
berperan penting adalah Hubungan Masyarakat (Humas) atau Public Relations.
Humas bertugas membangun komunikasi antara lembaga dan masyarakat,
menyampaikan informasi layanan, serta meningkatkan kepercayaan publik.
Melalui perannya, Humas membantu memastikan pelayanan kesehatan berjalan
optimal dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

Pelayanan kesehatan yang berkualitas tidak hanya bergantung pada
profesionalisme tenaga medis, tetapi juga pada pemahaman akan hak dan kewajiban
pasien. Sebagai penerima layanan, pasien berhak mendapatkan informasi yang
jelas, perawatan yang layak, serta perlindungan atas privasi dan kenyamanan
mereka. Di sisi lain, pasien juga memiliki kewajiban, seperti mengikuti prosedur
medis yang ditetapkan, memberikan informasi kesehatan yang jujur, dan mematuhi
peraturan rumah sakit. Keseimbangan antara hak dan kewajiban ini menjadi dasar
dalam menciptakan pelayanan yang optimal, di mana rumah sakit dapat
memberikan layanan terbaik, sementara pasien juga turut berperan dalam
mendukung kelancaran proses perawatan.

Permenkes No. 4 Tahun 2018 tentang Kewajiban Rumah Sakit dan Kewajiban
Pasien mengatur hak-hak dan kewajiban pasien dalam pelayanan kesehatan,
termasuk akses terhadap informasi medis, perlindungan privasi, serta standar
pelayanan yang harus dipenuhi. (Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa,

2025)
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Hak Pasien:

a. Memperoleh informasi mengenai tata tertib dan peraturan yang
berlaku di rumah sakit.

b. Memperoleh informasi tentang hak dan kewajiban pasien.

c. Memperoleh layanan yang manusiawi, adil, jujur, dan tanpa
diskriminasi.

d. Memperoleh layanan kesehatan yang bermutu sesuai dengan standar
profesi dan standar prosedur operasional.

e. Memperoleh layanan yang efektif dan efisien sehingga pasien
terhindar dari kerugian fisik dan materi.

f.  Mengajukan pengaduan atas kualitas pelayanan yang didapatkan.

g. Memilih dokter, dokter gigi, dan kelas perawatan sesuai dengan
keinginannya dan peraturan yang berlaku di rumah sakit.

h. Meminta konsultasi tentang penyakit yang dideritanya kepada
dokter lain yang mempunyai Surat Izin Praktik (SIP) baik di dalam
maupun di luar rumah sakit.

1. Mendapatkan privasi dan kerahasiaan penyakit yang diderita
termasuk data medisnya.

j. Mendapat informasi yang meliputi diagnosis dan tata cara tindakan
medis, tujuan tindakan medis, alternatif tindakan, risiko dan
komplikasi yang mungkin terjadi, serta perkiraan biaya pengobatan.

k. Memberikan persetujuan atau menolak atas tindakan yang akan
dilakukan oleh tenaga kesehatan terhadap penyakit yang dideritanya.

. Didampingi keluarganya dalam keadaan kritis.
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m. Menjalankan ibadah sesuai agama atau kepercayaan yang dianutnya
selama hal itu tidak mengganggu pasien lainnya.

n. Memperoleh keamanan dan keselamatan dirinya selama dalam
perawatan di rumah sakit.

0. Mengajukan usul, saran, dan perbaikan atas perlakuan rumah sakit
terhadap dirinya.

p. Menolak pelayanan bimbingan rohani yang tidak sesuai dengan
agama dan kepercayaan yang dianutnya.

g- Menggugat dan/atau menuntut rumah sakit apabila rumah sakit
diduga memberikan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar,
baik secara perdata maupun pidana.

r.  Mengeluhkan pelayanan rumah sakit yang tidak sesuai dengan
standar pelayanan melalui media cetak dan elektronik sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

Kewajiban Pasien:

a. Mematuhi peraturan yang berlaku di rumah sakit.

b. Menggunakan fasilitas rumah sakit secara bertanggung jawab.

c. Menghormati hak pasien lain, pengunjung, serta hak tenaga
kesehatan dan petugas lainnya yang bekerja di rumah sakit.

d. Memberikan informasi yang jujur, lengkap, dan akurat sesuai
dengan kemampuan dan pengetahuannya tentang masalah
kesehatannya.

e. Memberikan informasi mengenai kemampuan finansial dan jaminan

kesehatan yang dimilikinya.
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f.  Mematuhi rencana terapi yang direkomendasikan oleh tenaga
kesehatan di rumah sakit dan disetujui oleh pasien setelah
mendapatkan penjelasan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

g. Menerima segala konsekuensi atas keputusan pribadinya untuk
menolak rencana terapi yang direkomendasikan oleh tenaga
kesehatan dan/atau tidak mematuhi petunjuk yang diberikan untuk

penyembuhan penyakit atau masalah kesehatannya.

h. Memberikan imbalan jasa atas pelayanan yang diterima.
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2.6 Penelitian Terdahulu

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No Nama Jud}l 1 Metgde Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
penelitian penelitian

1 Intan Strategi Penelitian | Hasil penelitian Membahs | Menggunakan
Muharni | Humas deskriptif | menunjukkan bahwa strategi | Strategi Teori Shel
(2016) Dalam kualitatif Humas di RS. Islam Siti Humas Holtz dalam

Peningkatan Khadijah Palembang telah dalam menentukan
Mutu diterapkan sesuai dengan Meningkat | strategi.
Pelayanan teori Humas. Melalui kan Mutu
Rs. Islam pendekatan manajemen Pelayanan
Siti Khadijah mutu terpadu, Humas
Palembang berperan dalam

meningkatkan kualitas

pelayanan dan kepuasan

pasien. Kinerja Humas

dalam membangun

komunikasi efektif serta

menciptakan standar

pelayanan yang baik

mendukung tercapainya visi

dan misi rumah sakit. Secara

keseluruhan, strategi yang

diterapkan telah

berkontribusi dalam menjaga

mutu pelayanan di rumah

sakit.

2 Riski Proses Penelitian | Hasil penelitian Mengguna | Menggunakan
Rahmad | Humas deskriptif | menunjukkan bahwa peran kan dimensi mutu
ani Dalam kualitatif Humas di RSUD Arifin metode pelayanan
(2020) Meningkatka Achmad dalam penelitian | Philip Khotler

n Mutu meningkatkan mutu kualitatif
Pelayanan pelayanan publik berjalan dan Teori
Publik Di dengan baik. Dengan Strategi
Rumah Sakit menerapkan teori Cutlip and | Humas
Umum Center, Humas Cutlip dan
Daerah melaksanakan program di Center
Arifin bidang informasi, hukum,
Achmad dan kemitraan secara efektif.
Provinsi Program-program tersebut
Riau mendukung peningkatan

kualitas pelayanan serta

membangun citra positif

rumah sakit. Secara

keseluruhan, strategi yang

diterapkan berhasil

meningkatkan kepuasan

pasien dan mendukung visi

rumah sakit dalam

memberikan pelayanan

berstandar internasional.

3 | Rika Strategi Metode Hasil penelitian Penelitian | Penelitian ini
Nofriani | Humas Penelitian | menunjukkan bahwa strategi | yang sama- | dilakukan di
(2020) Dalam Kualitatif | Humas di RSUD Kabupaten | sama RSUD

Meningkatka Rokan Hulu berperan dalam | membahas | Kabupaten
n Mutu meningkatkan mutu layanan | strategi Rokan Hulu
Layanan melalui berbagai program humas dengan
Rumah Sakit yang telah diterapkan. dalam cakupan
Umum Humas berfungsi dalam meningkat | layanan lebih
. | Daerah promosi, pemasaran, serta kan mutu luas secara
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Kabupaten menjalin kerja sama dengan | pelayanan | umum
Rokan Hulu berbagai pihak untuk di rumah dibandingkan
meningkatkan citra rumah sakit rumah sakit
sakit. Di sisi lain, bidang khusus yang
pelayanan mendukung mencakup
peningkatan mutu dengan promosi,
menyediakan fasilitas seperti pemasaran,
pendaftaran online untuk dan inovasi
mempermudah pasien. layanan.
Secara keseluruhan, strategi
yang diterapkan telah
membantu meningkatkan
kualitas layanan dan
kenyamanan pasien di
rumah sakit.

4 | Syarifah | Peran Metode Hasil penelitian Penelitian | Menggunakan
Aini Br. | Humas kualitatif menunjukkan bahwa peran yang sama- | Teori Sevqual
Tumang | Dalam dengan humas di RSUD Dr. sama dan Teknik
gor, Meningkatka | pendekatan | Pirngadi Medan membahas | pengumpulan
Muham | n Mutu dekriptif. berkontribusi dalam strategi data melalui
mad Pelayanan meningkatkan mutu humas pengamatan
Alfikri Pasien pelayanan dengan dalam wawancara
(2022) Rumah Sakit menanggapi keluhan pasien | meningkat | serta studi

Umum secara efektif. Respon positif | kan mutu pustaka
Daerah Dr. dari pasien mencerminkan pelayanan | termasuk dari
Pirngadi kepercayaan masyarakat di rumah buku, internet,
Medan terhadap rumah sakit, yang sakit jurnal serta

pada akhirnya berdampak referensi

pada peningkatan kualitas relavan

layanan. Kepercayaan ini

menjadi faktor penting

dalam mempertahankan dan

meningkatkan citra rumah

sakit di mata publik.

5 | M. Peran Pendekata | Hasil penelitian Penelitian | peneliti
Slamet Strategi n kualitatif | menunjukkan bahwa yang sama- | mengumpulka
Fitrajay | Humas jenis studi | tantangan humas di RSUD sama n data primer
a, Dalam kasus. Asy-Syifa’ Kabupaten membahas | dengan
Suparm | Meningkatka Sumbawa Barat meliputi strategi metode survey
an dan n Mutu perbedaan tingkat humas dan juga
Anwar | Layanan pendidikan, kelas sosial, dan | dalam metode
(2024) Rumah Sakit karakter masyarakat, meningkat | observasi.

Umum sementara hambatannya kan mutu
Daerah Asy- mencakup keterbatasan pelayanan
Syifa’ sarana, SDM, keterampilan, | di rumah
Kabupaten anggaran, serta kurangnya sakit
Sumbawa pemanfaatan media sosial.
Barat Untuk mengatasi hal ini,

humas menerapkan strategi

seperti pelatihan, pertemuan

internal, kerja sama dengan

media massa, dan

memperkenalkan website

rumah sakit kepada

masyarakat.

(Sumber: Penulis, 2025)
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2.7 Kerangka Berpikir

Kerangka Berpikir adalah sebuah konsep atau gambaran sistematis yang

menjelaskan alur berpikir seorang peneliti atau pembuat karya ilmiah dalam

menghubungkan teori, konsep, atau informasi yang relevan dengan masalah yang

diteliti. Kerangka ini berfungsi sebagai panduan dalam proses penelitian, membantu

peneliti merumuskan hubungan antara variabel, serta mempermudah pembaca

memahami logika dan dasar pemikiran yang digunakan.

Kerangka berpikir dalam penelitian ini dibuat untuk melihat gambaran atau

konsep strategi komunikasi humas di RS Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara

dalam meningkatkan mutu pelayanan pasien. Penelitian ini berfokus pada

bagaimana peran humas dalam membangun kepercayaan dan kepuasan pasien

melalui strategi komunikasi yang efektif serta pengelolaan informasi di rumah sakit.

RS. Khusus Mata Provinsi
Sumatera Utara

Humas
1. Defining the Problem || Strategi Humas Hambatan
2. Planning and
Programming
3. Taking Action and
Communicating Implementasi
4. Evaluating Program

Pelayanan

Meningkatkan Mutu

Gambar 3. Kerangka Berpikir
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Jenis dan Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif. Menurut Bogdan dan
Taylor dalam Moleong (2012), penelitian kualitatif merupakan prosedur penelitian
yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati. Penelitian ini bertujuan untuk memahami
fenomena secara mendalam melalui pengumpulan data yang komprehensif
(Bungin, 2003). Menurut Moleong (2007), penelitian kualitatif juga memanfaatkan
wawancara terbuka untuk menelaah dan memahami sikap, pandangan, perasaan,
dan perilaku individu atau kelompok tertentu.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan
pendekatan yang berfokus pada pengumpulan data melalui wawancara, observasi,
dan dokumentasi. Teknik wawancara dilakukan dengan narasumber yang relevan,
seperti pthak Humas RS Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara serta pasien yang
menerima layanan rumah sakit. Observasi dilakukan untuk melihat langsung
bagaimana strategi komunikasi diterapkan dalam interaksi antara Humas dan
pasien. Dokumentasi digunakan untuk memperoleh data pendukung dari berbagai
sumber terkait.

Penelitian ini berusaha memahami dan menjelaskan strategi komunikasi yang
diterapkan oleh Humas RS Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara dalam
meningkatkan mutu pelayanan pasien. Fokus penelitian ini mencakup cara
penyampaian informasi kesehatan kepada pasien, pendekatan yang digunakan

dalam membangun komunikasi yang efektif, serta bagaimana strategi tersebut
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berhubungan dengan kebijakan rumah sakit dan kepuasan pasien. Studi ini juga

meneliti peran Humas dalam memastikan bahwa pelayanan yang diberikan selaras

dengan standar yang telah ditetapkan oleh rumah sakit.

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di UPTD Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi

Sumatera Utara, yang berlokasi di Jalan Kapten Sumarsono No. 1, Kota Medan,

Sumatera Utara. Rumah sakit ini merupakan pusat pelayanan kesehatan mata di

wilayah Sumatera Utara serta menjadi tempat utama dalam penerapan strategi

komunikasi Humas dalam meningkatkan mutu pelayanan. Berikut adalah tabel

waktu yang dibutuhkan selama penelitian tentang strategi humas dalam

meningkatkan mutu pelayanan Rumah Sakit Khusus Mata Pemprovsu:

Tabel 2. Waktu Penelitian

Waktu Penelitian
No. Jenis Kegiatan Okt | Nov | Des | Jan Feb | Mar
2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024 | 2024
1. | Pengajuan Judul
2. | Penyusunan Proposal
3. | Seminar Proposal
4. | Revisi Proposal
5 Riset/Penelitian
" | Lapangan
Penyusunan Hasil
6. o
Penelitian
7. | Seminar Hasil
8. | Revisi Hasil Penelitian
9. | Sidang Akhir
(Sumber: Penulis, 2025)
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3.3. Informan Penelitian

Informan penelitian yaitu subjek penelitian yang mana dari mereka data
penelitian dapat diperoleh, memiliki pengetahuan luas dan mendalam mengenai
permasalahan penelitian sehingga memberikan informasi yang bermanfaat.
Informan juga berfungsi sebagai pemberi umpan balik terhadap data penelitian.
(Bungin, 2010)

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik purposive sampling sebagai
metode pemilihan informan. Teknik purposive sampling adalah teknik pengambilan
sampel pada wilayah penelitian dengan subjek penelitian yang ditentukan atas
tujuan tertentu oleh peneliti. Sejalan dengan itu, Moelong (2013) yang dikutip oleh
Rika Nofriani (2020) menyatakan bahwa dalam penelitian kualitatif, sampel dipilih
secara sengaja berdasarkan pertimbangan tertentu agar dapat memberikan
informasi yang mendalam dan relevan dengan fokus penelitian. Dengan demikian,
teknik ini memungkinkan peneliti untuk memperoleh data yang lebih spesifik dan
sesuai dengan tujuan penelitian.

Informan dalam penelitian ini terdiri dari staf kehumasan di UPTD Rumah
Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara sebagai informan kunci, yang
bertanggung jawab dalam menyusun dan melaksanakan strategi komunikasi guna
meningkatkan mutu pelayanan pasien. Mereka memberikan informasi terkait
perencanaan, pelaksanaan, evaluasi strategi komunikasi, serta tantangan yang
dihadapi.

Sebagai informan utama, tenaga medis dari unit pelayanan, seperti dokter dan

perawat, memberikan wawasan mengenai implementasi strategi komunikasi dalam
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pelayanan medis, koordinasi antar unit, serta kendala dalam penyampaian informasi
kepada pasien.

Sementara itu, informan pendukung meliputi pasien rawat jalan dan pasien
baru. Pasien rawat jalan memberikan gambaran tentang konsistensi komunikasi
dalam jangka waktu tertentu, sedangkan pasien baru berbagi perspektif mengenai
kesan pertama, akses informasi, dan kepuasan terhadap layanan rumah sakit.

Tabel 3. Informan Penelitian

No. Informan Status Keterangan
Analisis Tata Laksana
1. Deliana Informan Kunci ‘
— Unit Humas
Dokter Ahli Madya —
2. Dr. Maslina Nasution Informan Utama )
Unit Pelayanan
Pasien Rawat Jalan 2
Ir. Iskandar Muda Informan _
3. Tahun (Penderita
Harahap Pendukung
Katarak)
_ Informan Pasien Baru
4. Trendy Ega Prajanata )
Pendukung (Kecelakaan Kerja)

(Sumber: Penulis, 2025)

3.4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang benar akan menghasilkan data yang memiliki
kredibilitas tinggi. Jika teknik pengumpulan data tidak valid, maka kredibilitas data
akan rendah (Kristanto, 2018). Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang
digunakan adalah teknik kualitatif dengan metode wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan
informasi yang mendalam terkait strategi komunikasi Humas dalam meningkatkan

mutu pelayanan pasien di UPTD Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acegpated 15/7/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)15/7/25



Mira Zahrani Siregar - Strategi Humas dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan UPTD...

Utara. Teknik yang digunakan bersifat kualitatif dan melibatkan beberapa metode
berikut:
1. Wawancara
Menurut Hadi & Haryono (2007) dikutip dalam Muh, Fitrah & Luthfiyah,
(2017) wawancara merupakan pertemuan antara dua orang untuk bertukar
informasi atau ide melalui tanya jawab. Wawancara dilakukan dengan
informan yang memiliki keterlibatan langsung dalam strategi humas di
rumah sakit, seperti staf Humas, tenaga medis sebagai unit pelayanan dan
pasien terkait. Wawancara ini bertujuan untuk menggali informasi mengenai
strategi humas, serta tantangan yang dihadapi dalam meningkatkan mutu
pelayanan.
2. Observasi

Menurut Nasution dalam Sugiyono (2020) observasi adalah kondisi dimana
dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar lebih mampu
memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial sehingga dapat
diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh). Observasi dilakukan
untuk mengamati langsung bagaimana strategi Humas diterapkan dan
pelayanan yang diberikan secara langsung kepada pasien di UPTD. Rumah
Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara. Observasi ini mencakup
pemanfaatan media informasi di rumah sakit, serta efektivitas komunikasi
dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Hasil observasi ini
memberikan gambaran nyata mengenai efektivitas strategi komunikasi yang

diterapkan.
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3. Dokumentasi

Menurut Rachmat Kriyantono (2015) dokumentasi adalah pengumpulan

data yang bertujuan untuk mendapatkan informasi analisi data.

Pengumpulan data juga dilakukan melalui dokumen resmi, seperti laporan

kegiatan, serta foto atau rekaman dari kegiatan yang dilakukan oleh Humas

dan tenaga medis. Dokumentasi ini mencakup aktivitas yang dijalankan

oleh Humas dalam meningkatkan mutu pelayanan, serta tindakan tenaga

medis dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Data ini digunakan

untuk mendukung hasil wawancara dan observasi, sekaligus memberikan

bukti konkret terkait pelaksanaan strategi komunikasi dan interaksi medis

di rumah sakit.

Dokumentasi ini digunakan untuk mendukung data yang diperoleh dari

wawancara dan observasi, sekaligus memberikan bukti konkret dari

pelaksanaan strategi komunikasi dalam meningkatkan mutu pelayanan

pasien.

3.5. Sumber Data Penelitian
1. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber pertama
melalui wawancara, observasi, atau dokumentasi. Dalam penelitian ini,
data primer dikumpulkan melalui wawancara dengan staf Kehumasan,
tenaga medis sebagai unit pelayanan dan pasien di UPTD. Rumah Sakit
Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara. Data yang diperoleh mencakup
informasi mengenai pelayanan secara langsung di rumah sakit, struktur

organisasi dan pertanggungjawaban program humas, strategi humas yang
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diterapkan dalam meningkatkan mutu pelayanan pasien, serta langkah-
langkah pelaksanaan program untuk meningkatkan mutu pelayanan,
seperti sosialisasi layanan kesehatan, edukasi pasien, dan koordinasi
dengan pihak internal maupun eksternal rumah sakit.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber tidak langsung,
seperti dokumen resmi, literatur, atau laporan terkait. Dalam penelitian
ini, data sekunder meliputi dokumen internal rumah sakit, seperti laporan
kegiatan sosialisasi layanan kesehatan, serta informasi yang
dipublikasikan melalui situs resmi rumah sakit atau publikasi terkait.
Selain itu, data sekunder juga mencakup kebijakan atau pedoman yang
relevan, seperti regulasi pelayanan kesehatan dan standar komunikasi
yang diterapkan dalam rumah sakit
3.6. Teknik Analisis Data
Menurut (Moleong, 2013), analisis data adalah “proses mengatur urutan data,
mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori dan uraian dasar”. Definisi
tersebut memberikan gambaran tentang betapa pentingnya kedudukan analisis data
dilihat dari segi tujuan penelitian. Prinsip pokok penelitian kualitatif adalah
menemukan teori dari data. Oleh karena itu, analisis data menjadi langkah Penting
dalam penelitian kualitatif
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan langkah-langkah seperti yang dikemukakan oleh Burhan Bungin

(2003), yaitu sebagai berikut:
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Pengumpulan Data (Data Collection)

Pengumpulan data merupakan bagian integral dari kegiatan analisis data.
Kegiatan pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan
menggunakan wawancara dan studi dokumentasi.

Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi data, diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian
pada penyederhanaan dan transformasi data kasar yang muncul dari
catatancatatan tertulis di lapangan. Reduksi dilakukan sejak
pengumpulan data dimulai dengan membuat ringkasan, mengkode,
menelusur tema, membuat gugus-gugus, menulis memo dan sebagainya
dengan maksud menyisihkan data/informasi yang tidak relevan.

Display Data

Display data adalah pendeskripsian sekumpulan informasi tersusun yang
memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan
pengambilan tindakan. Penyajian data kualitatif disajikan dalam bentuk
teks naratif. Penyajiannya juga dapat berbentuk matrik, diagram, tabel
dan bagan.

Verifikasi dan Penegasan Kesimpulan (Conclution Drawing and
Verification) Merupakan kegiatan akhir dari analisis data. Penarikan
kesimpulan berupa kegiatan interpretasi, yaitu menemukan makna data
yang telah disajikan. Antara display data dan penarikan kesimpulan

terdapat aktivitas analisis data yang ada.

Berdasarkan penjelasan diatas, setiap tahapan dalam proses ini dilakukan

untuk mendapatkan keabsahan data dengan memeriksa semua data yang diperoleh
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dari berbagai sumber, seperti dokumen resmi, dokumen pribadi, data lapangan,
gambar, foto, dan sebagainya, melalui metode wawancara yang dilengkapi dengan
studi dokumentasi.

3.7. Triangulasi Data

Menurut Bungin (2010), triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan
data yang menggabungkan berbagai teknik dan sumber data yang telah ada. Jika
peneliti menggunakan triangulasi dalam pengumpulan data, maka secara bersamaan
peneliti juga menguji kredibilitas data dengan membandingkan informasi dari
berbagai teknik dan sumber yang berbeda.

Menurut Denkin, triangulasi meliputi triangulasi metode, triangulasi
antarpeneliti jika penelitian dilakukan dengan kelompok, triangulasi sumber data,
dan triangulasi teori. Triangulasi metode dilakukan dengan membandingkan
informasi atau data dengan cara yang berbeda, seperti menggunakan wawancara,
observasi, dan survei untuk memperoleh kebenaran informasi yang lebih handal.
Triangulasi antarpeneliti dilakukan dengan melibatkan lebih dari satu peneliti untuk
mengurangi  subjektivitas. Triangulasi sumber data dilakukan dengan
membandingkan informasi dari berbagai sumber untuk memastikan keakuratan
data. Sementara itu, triangulasi teori dilakukan dengan menggunakan berbagai
perspektif teori untuk menafsirkan data yang diperoleh" (Susanto, Risnita, &
Jailani, 2023).

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan triangulasi metode dengan
membandingkan data yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Wawancara mendalam dilakukan dengan sejumlah informan yang

memiliki relevansi terhadap penelitian guna memahami strategi komunikasi dalam

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Aceglged 15/7/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)15/7/25



Mira Zahrani Siregar - Strategi Humas dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan UPTD...

meningkatkan mutu pelayanan pasien. Observasi langsung dilakukan untuk melihat
bagaimana praktik komunikasi humas diterapkan dalam interaksi dengan pasien
dan tenaga medis. Selain itu, dokumentasi diambil baik secara langsung saat
observasi maupun melalui data pendukung dari Humas dan media sosial rumah
sakit Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk memperoleh data yang lebih

komprehensif serta memastikan keakuratan informasi melalui berbagai perspektif.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, strategi humas yang diterapkan di UPTD
Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara memiliki kontribusi
nyata dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada pasien. Rumah sakit ini
menunjukkan komitmen dalam mengidentifikasi berbagai permasalahan
pelayanan melalui pengumpulan data keluhan dan survei kepuasan pasien.
Pendekatan ini memungkinkan rumah sakit untuk memahami kebutuhan dan
harapan masyarakat secara lebih akurat, sekaligus menjadi dasar dalam
merancang program peningkatan layanan yang lebih tepat sasaran. Dengan
adanya identifikasi masalah secara rutin, rumah sakit dapat bergerak lebih
responsif dalam mengatasi kendala yang muncul di lapangan.

Pelaksanaan humas rumah sakit aktif mengembangkan berbagai
program internal dan eksternal, seperti penerapan maklumat pelayanan,
Program 58, kegiatan bakti sosial, serta penguatan kompetensi tenaga medis
melalui pelatihan rutin. Selain itu, komunikasi efektif juga menjadi prioritas
dengan mengoptimalkan sistem pengaduan pasien dan memanfaatkan media
sosial sebagai saluran informasi dan interaksi dua arah dengan masyarakat.
Upaya-upaya ini secara keseluruhan menciptakan lingkungan pelayanan yang
lebih ramah, profesional, dan berorientasi pada kebutuhan pasien. Penerapan
program eksternal yang mempertimbangkan kondisi sosial ekonomi

masyarakat juga memperlihatkan bahwa rumah sakit tidak hanya fokus pada
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pelayanan di dalam gedung, tetapi juga memperluas manfaatnya ke
komunitas sekitar.

Evaluasi terhadap program-program yang dijalankan dilakukan secara
berkala untuk memastikan efektivitas dan kualitas layanan tetap terjaga.
Rumah sakit melakukan penilaian terhadap interaksi tenaga medis dengan
pasien, kelancaran prosedur pelayanan, serta kepuasan pasien sebagai
indikator utama. Hasil evaluasi ini kemudian digunakan sebagai dasar untuk
melakukan inovasi dan penyusunan program baru, guna terus meningkatkan
akses dan mutu pelayanan kesehatan mata kepada masyarakat di Provinsi
Sumatera Utara. Dengan evaluasi yang berkesinambungan, rumah sakit
mampu menjaga kepercayaan masyarakat sekaligus membangun reputasi
sebagai lembaga kesehatan yang adaptif dan berorientasi pada peningkatan
kualitas layanan.

Meskipun berbagai strategi dan program telah dijalankan dengan baik,
dalam implementasinya humas Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera
Utara tetap menghadapi sejumlah hambatan. Salah satu tantangan utama
adalah rendahnya pemahaman pasien terhadap istilah medis, yang
menghambat efektivitas komunikasi antara tenaga medis dan pasien.
Hambatan ini termasuk dalam kategori hambatan dari penerima pesan, di
mana kurangnya perhatian pasien saat menerima informasi medis dapat
berdampak pada pemahaman yang tidak optimal mengenai prosedur
pengobatan dan hasil pemeriksaan. Selain itu, kendala administrasi seperti
ketidaklengkapan data pasien, serta lamanya waktu tunggu dalam proses

pelayanan, turut menjadi tantangan yang dihadapi rumah sakit. Meskipun
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sebagian pasien memahami bahwa antrian panjang merupakan kondisi yang

sulit dihindari, tetap diperlukan strategi yang lebih efektif dalam

meningkatkan efisiensi pelayanan guna mengoptimalkan kepuasan pasien.
5.2 Saran

Agar mutu pelayanan di UPTD Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera
Utara terus meningkat, diperlukan beberapa upaya strategis yang lebih terarah dan
sistematis. Pertama, rumah sakit dapat menyediakan materi edukasi dalam bentuk
brosur, video, atau seminar singkat yang menjelaskan istilah medis dan prosedur
pengobatan dengan bahasa yang lebih sederhana dan mudah dipahami oleh pasien.

Kedua, Tenaga medis perlu dibekali keterampilan komunikasi yang lebih
efektif agar dapat menyampaikan informasi dengan jelas dan memastikan pasien
memahami pengobatan yang diberikan.

Ketiga, sebagai lembaga pelayanan publik, UPTD Rumah Sakit Khusus Mata
harus lebih aktif dalam pemanfaatan media digital sebagai sarana komunikasi dan
edukasi bagi masyarakat. Optimalisasi penggunaan website resmi, media sosial,
serta aplikasi layanan kesehatan dapat menjadi langkah strategis untuk
menyebarkan informasi mengenai layanan rumah sakit, prosedur pendaftaran, serta
jadwal pelayanan, sehingga pasien dapat mengakses informasi dengan lebih mudah
dan cepat. Terakhir, Rumah sakit dapat menerapkan sistem pendaftaran online atau
aplikasi berbasis digital untuk mempermudah pasien dalam melengkapi dokumen

administrasi sebelum berkunjung.
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LAMPIRAN
Lampiran 1:
Pedoman Wawancara
A. Pertanyaan untuk Tenaga Medis:
1. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai keluhan pasien
terkait pelayanan?
2. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai kepuasan
pasien terhadap pelayanan?
3. Apa saja keluhan yang paling sering diberikan oleh pasien yang menjadi
tantangan dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit?
4. Apakah rumah sakit memiliki standar pelayanan yang menjadi acuan dalam
memberikan layanan kepada pasien?
5. Apasaja media komunikasi yang digunakan rumah sakit untuk memperluas
akses informasi dan layanan kepada pasien?
6. Apasaja upaya yang telah dilakukan rumah sakit dalam meningkatkan mutu
pelayanan?
7. Bagaimana rumah sakit melakukan evaluasi terhadap mutu pelayanan yang
diberikan?
B. Pertanyaan untuk Tenaga Medis:
1. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai keluhan pasien
terkait pelayanan?
2. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai kepuasan

pasien terhadap pelayanan?
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3. Apakah rumah sakit memiliki standar pelayanan yang menjadi acuan tenaga
medis dalam memberikan layanan kepada pasien?

4. Apa saja upaya yang telah dilakukan tenaga medis dalam meningkatkan
mutu pelayanan?

5. Bagaimana rumah sakit melakukan evaluasi terhadap mutu pelayanan
tenaga medis?

C. Pertanyaan untuk Pasien:

1. Bagaimana pelayanan yang Anda rasakan selama berobat di rumah sakit ini?

2. Apakah Anda pernah mengalami kendala atau memiliki keluhan terhadap
pelayanan di rumah sakit ini? Jika ya, kendala apa yang Anda alami?

3. Sejauh mana Anda mengetahui adanya peningkatan dalam kualitas layanan
rumah sakit ini?

4. Apakah Anda pernah mencari informasi tentang rumah sakit melalui media
sosial atau platform digital? Jika ya, bagaimana pengalaman Anda dalam
mengakses informasi tersebut?

5. Dalam pengalaman Anda, apakah rumah sakit memiliki cara tertentu untuk

mengetahui kepuasan pasien? Jika ya, bagaimana prosesnya?
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Hasil Wawancara

Informan Kunci

Nama : Deliana

Jabatan : Hubungan Masyarakat

1. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai keluhan
pasien terkait pelayanan?
Jawaban: "Dulu kita ada namanya kotak keluhan. Sekarang ini jarang sih
pasien memasukkan keluhan itu ke dalam kotak itu kan. Jadi pasien itu kalau
jika dia berobat mengalami kesulitan, ada keluhan itu kan. Itu biasanya
pasien di sini langsung ke bagian pengaduan. Habis itu nanti hasil dari
diskusi pasien sama petugas pengaduan itu nanti naik ke humas. kalau dia
misalnya pasian itu tadi gak puas dengan jawaban dari pengaduan dan gak
puas dari jawaban sebagai petugas humas, bagian saya. Kita akan
mengarahkan dia ke pimpinan teratas saya. Itu akan dibicarakan dengan
stakeholder yang bagian ranahnya gitu. Jadi kalau misalnya ada komplain,
pasien itu langsung datang ke bagian pengaduan dan itu semua komplain-
komplain pasien itu langsung kita proses. Dan kita langsung rapat dengan
atas-atasan kita, gitu disini. Tapi kalau pasien ada ngeluhnya ke petugas
medis dan kalau keluhannya bisa diselesaikan di situ, ya selesai saat itu
juga."
2. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai kepuasan

pasien terkait pelayanan?
Jawaban: "Jadi kalau kepuasan kita itu, setelah pasien selesai berobat itu
biasanya dikasih kaya kuesioner untuk mengisi kepuasan pasien. Namanya
disini indeks kepuasan masyarakat, IKM. Jadi nanti pasiennya biasanya
ditanyain sama petugasnya terkait bagaimana pelayanan di rumah Sakit
Mata ini setelah selesai berobat. Itu dia kalau misalnya terkait dengan
kepuasan. Kita ada namanya kayak angket gitu. itu semuanya itu berasal
dari Kemenkes. Jadi bentuk-bentuk pertanyaan di kepuasannya itu

semuanya kita mengacu ke Kemenkes.”
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3. Apa saja keluhan yang paling sering diberikan oleh pasien yang
menjadi tantangan/hambatan rumah sakit terkait mutu pelayanan?
Jawaban: “Keluhannya itu kadang seperti obat, bagian penjelasan dokter
atau perawatnya kadang juga pasien mengeluh tidak bisa berobat karena
datanya gak lengkap, misalnya dia gak bawa kartu kan jadi gabisa berobat,
komplain pelayanan di pendaftaran, kadang lama antrinya, kan kok lama
kali nih, saya kenapa nggak di panggil-panggil, dan ada yg nggak bisa
berobat karena administrasi tadi nggak lengkap, ya kayak gitulah
pengaduannya.”

4. Apakah rumah sakit memiliki standar pelayanan yang menjadi acuan

dalam memberikan layanan kepada pasien?
Jawaban: "Kalau disini, kami ada namanya maklumat pelayanan yang
harus diikuti, jadi semua tenaga medis dan staf punya pedoman jelas dalam
melayani pasien. Intinya, kita harus ngasih pelayanan yang terbaik, ramabh,
cepat, dan sesuai standar yang udah ditetapkan. Kalau petugas-petugas kita
di sini, semuanya melayani pasien itu, kalau dibilang sih, service excellent,
bagus karena ngikutin standar pelayanan tadi. Dan kita pun di sini, dokter-
dokter, perawat dan pegawai itu pun kalau misalnya melayani pasien, dia
nggak langsung melayani pasien gitu, dia akan “perkenalkan ibu saya
perawat ini, saya petugas yang melakukan pemeriksaan ibu”. Selalu apa ya,
memperkenalkan dirinya dulu, sebelum dia melakukan tindakan. Biasanya
gitu sih, karena kita standar SOP-nya udah jelas gitu. Jadi maklumat ini
bukan sekadar tulisan yang ditempel di dinding kayak yg adik lihat di depan,
tapi benar-benar diterapkan setiap hari."

5. Apa saja media komunikasi yang digunakan rumah sakit untuk
memperluas akses informasi dan layanan kepada pasien?

Jawaban: “Kami disini pakai sosial media, Jadi semua kayak aplikasi sosial
itu semua kita aktifkan. “Jadi itu gunanya untuk apa?” Itu gunanya untuk
mempromosikan rumah sakit kita. Dan kegiatan-kegiatan kita apa yang ada
di dalam ini kita promosikan. Ke dalam aplikasi itu tadi kayak Instagram,
Facebook, banyak apa itu lagi Website. Untuk informasi kegiatan semua

lah. Seperti baksos, penyuluhan, Infomasi jadwal dokter, informasi
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dokumen yang perlu dibawa, informasi fasilitas, informasi tentang
pengobatan mata, edukasi, informasi jenis jenis kerusakan mata, apapun itu,
semua disini kita gunakan.”

6. Apa saja yang sudah dilakukan oleh rumah sakit terkait upaya
meningkatkan mutu pelayanan?
Jawaban: “Keramahan pegawai, tenaga medis, sama semua yang disini itu
nerapin yg disebutnya program 5s ya (senyum, sapa, salam, sopan, santun),
kalau kami nggak nerapkan itu, kami nggak dapat akreditasi paripurna. Nah
itu untuk meningkatkan mutu pelayanan. Itu kan internal, Kalau eksternal
kami juga biasanya ngadain Baksos. Jadi itu setiap setahun sekali kita itu
ada namanya pelayanan ke daerah-daerah. Baksos (Bakti Sosial), ke daerah-
daerah menjaring pasien-pasien yang seperti Katarak. Dan di sini juga kita
melakukan itu di luar ya, seperti luar kota. Tapi kalau di dalam kotanya, itu
biasanya kita lakukan seperti pemeriksaan mata gratis kepada anak-anak
sekolah, kepada kantor-kantor, itu kita lakukan di sini. Daerah-daerah yang
kita kunjungi ditentukan dari beberapa faktor, misalnya usia penduduk, jenis
pekerjaan disana, kondisi sosial ekonominya, serta tingkat akses mereka
terhadap layanan kesehatan mata. Misalnya, kalau di daerah dengan banyak
pekerja lapangan, kita fokus ke pemeriksaan mata akibat paparan debu atau
sinar matahari, sementara di daerah dengan banyak lansia, lebih banyak
skrining katarak. Dengan cara ini, baksos jadinya bisa lebih tepat sasaran
dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat di masing-masing wilayah. Ini
juga dengan tujuan meningkatkan citra rumah sakit. tapi tujuan dari program
ini bukan cuma buat ningkatin citra rumah sakit, tapi juga biar layanan
kesehatan mata bisa lebih dekat dan gampang dijangkau sama masyarakat.
Dengan adanya kegiatan kayak gini, rumah sakit bisa ngebantu lebih banyak
pasien yang butuh perawatan, sekaligus ngasih edukasi soal pentingnya
kesehatan mata. Ini juga jadi bentuk komitmen rumah sakit buat terus
ningkatin mutu pelayanan, baik dari segi kemudahan akses maupun kualitas

layanan yang diberikan.”
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7. Bagaimana rumah sakit melakukan evaluasi terhadap mutu
pelayanannya?
Jawaban: “Evaluasi selalu kita lakukan setiap tahun supaya kita tahu mana
yang perlu diperbaiki. Dari hasil evaluasi ini juga, kita bisa menentukan
langkah berikutnya supaya pelayanan tetap sesuai standar yang sudah

ditetapkan."
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Hasil Wawancara

Informan Utama
Nama : Dr. Maslina Nasution
Jabatan : Dokter Ahli Madya (Tenaga Medis)
1. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai keluhan
pasien terkait pelayanan?
Jawaban: “Kalau keluhan pasien itu pasti ada ya. Terkadang pasien kan
kurang paham dengan cara penjelasan dari tenaga medis atau perawat,
misalnya mengenai penyakitnya, mengenai cara pengobatannya gitu. Nah,
kalau ada yang kurang merasa paham, mereka dibolehkan atau berhak untuk
menanyakannya kembali kepada petugas, baik itu di dokter ataupun
perawat. Dan kalau mereka merasa kurang paham juga, biasanya mereka
diarahkan ke bagian informasi atau unit pengaduanlah. Mereka bisa
mendapatkan penjelasan lebih detail dari situ. Dan biasanya kami juga
berusaha agar pasien itu bisa memahami. Karena kami di rumah sakit kami
ini, kita perawat juga diharapkan bisa melakukan komunikasi yang efektif
kepada pasien, agar pasien memahami tentang kondisi penyakitnya,
bagaimana perawatannya, bagaimana terapinya. Karena kami berharap
pasiennya itu kan sembubh, gitu.”
2. Bagaimana rumah sakit mengumpulkan informasi mengenai kepuasan
pasien terkait pelayanan?
Jawaban: “Untuk kepuasan pasien, kami di sini biasanya ada memberikan
semacam kuesioner untuk dijawab, untuk diisi oleh pasien mengenai
kepuasaan pelayanan. Dan juga untuk pelayanan BPJS, itu ada namanya
aplikasi KESSAN. Di situ pasien bisa memberikan penilaian terhadap
kualitas-kualitas pelayanan kita. Dan juga bisa melakukan apa saja yang
mereka rasakan saat mereka menerima pelayanan di rumah sakit kita.”
3. Apakah rumah sakit memiliki standar pelayanan yang menjadi acuan
tenaga medis dalam memberikan layanan kepada pasien?
Jawaban: "Kalau standar pelayanan, kami di sini ada maklumat pelayanan
namanya. Dan itu harus ditaati oleh semua pegawai di sini karena

menyatakan kesanggupan kami dalam melayani. Ada itu di depan dipajang
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di dinding yang bisa dilihat semua orang. Jadi disini kita gaboleh
sembarangan, semua ada aturannya gitu kan. Kita sebagai tenaga medis
yang kontak langsung sama pasien ya harus memberikan pelayanan terbaik,
harus ramah, baik, sabar, kasih tau pelan-pelan gitu"

4. Apa saja yang sudah dilakukan oleh tenaga medis terkait upaya
meningkatkan mutu pelayanan?
Jawaban: “Menjaga pelayanan itu agar tetap baik kan itu termasuk upaya
ya, jadi itu terus kami tingkatkan dalam pelayanan, kami harus tetap kasih
senyum ke pasien, terus tetap sabar, ramah sama pasien, terus juga nerapin
5S (Senyum, Sapa, Sopan, Salam, Santun). Di sini ada seksi perawatan dan
pelayanan yang ngurus peningkatan mutu layanan. Kita tetap berusaha
setiap tahun itu tenaga-tenaga medis di rumah sakit kita mengikuti
pelatihan, baik itu berupa seminar, webinar, workshop, bila itu memang kita
butuhkan dan kita yakin itu bisa bermanfaat kepada menambah
pengetahuan, pengalaman, dan keahlian tenaga medis kita, kita bisa ikut
sertakan, tapi tidak secara keseluruhan. Semisal kita buat perwakilan, itu
biasanya dua-tiga orang perawat atau dokter kita ikutkan, biasanya dua-tiga
orang, mereka dapat menyampaikan ilmu termasuk dalam komunikasi
dengan pasien ataupun untuk ngadain baksos.

S. Bagaimana rumah sakit melakukan evaluasi terhadap mutu
pelayanannya?
Jawaban: "Setiap selesai kegiatan atau pelatihan, pasti ada evaluasi. Terus
juga ada monitoring dan evaluasi tahunan itu ada. Kita diminta kasih
masukan soal kendala di lapangan, lalu nanti dibahas biar ke depannya lebih

baik lagi."
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Hasil Wawancara
Informan Pendukung
Nama : Ir. Iskandar Muda Harahap
Keterangan : Pasien Katarak Berobat Jalan 2 Tahun (Pasien 1)

1. Bagaimana pelayanan rumah sakit selama anda berobat disini?
Jawaban: “Saya sudah dua tahun berobat di sini, dan menurut saya
pelayanan di sini bagus. Sampai sekarang saya rasa semuanya lancar saja.
Saya sudah dua tahun berobat di sini, dan menurut saya pelayanan di sini
bagus. Dokternya baik, pengobatannya juga bagus. Dokternya baik,
pengobatannya juga bagus.”

2. Apakah anda pernah mengalami kendala atau memiliki keluhan

terhadap pelayanan di rumah sakit ini?
Jawaban: “Saya tidak ada keluhan khusus. Tapi kalau soal antrian nah itu
wajar lah ya kan, apalagi kalau sedang ramai. Namanya banyak pasien.
Kadang yang kurang itu kalau saya ga ngerti istilah medis ajanya dan
mereka langsung menangani dengan baik. Yang saya suka, mereka memberi
waktu cukup untuk pasien. Tadi saya periksa sekitar 15 menit kadang bisa
lebih juga, jadi ga terburu-buru. Kalau saya ga jelas saya bisa nanya sama
mereka. “Maksudnya gimana ya dok?” terus ya dijelasin lagi sampe saya
paham gitu.”

3. Sejauh mana anda mengetahui adanya peningkatan dalam kualitas

layanan rumabh sakit ini?
Jawaban: “Ada peningkatanlah. Pelayanannya makin bagus, makin ramah-
ramah yang kerja. Fasilitasnya juga semakin bagus, alat-alatnya lebih
lengkap. Makin canggih-canggih juga saya lihat. Terus makin Makin
nyaman lah. Namanya juga punya pemerintah kan.”

4. Apakah anda pernah mencari informasi tentang rumah sakit melalui
media sosial atau platform digital?

Jawaban: “Ya pernah, sebelum saya berobat disini dulu Saya pernah buka
Facebook-nya, jadi saya tahu beberapa informasi tentang rumah sakit ini
dari sana. Ini juga kalau disini saya bisa akses internet mereka karena disini

menyediakan WiFi.”
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5. Dalam pengalaman Anda, apakah ada cara tertentu yang digunakan
rumah sakit untuk mengetahui kepuasan pasien?
Jawaban: “Iya, kalau itu saya pernah diminta ngisi kuesioner setelah selesai
berobat. Biasanya petugas kasih lembaran atau kadang ditanya langsung
soal pelayanan di rumah sakit ini. Saya isi sesuai yang saya rasakan, tapi
nggak tahu juga nanti hasilnya dipakai buat apa. Mungkin untuk perbaikan

pelayanan ke depannya.”
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Hasil Wawancara
Informan Pendukung
Nama : Trendy Ega Prajanata
Keterangan : Pasien Baru Akibat Kecelakaan Kerja (Pasien 2)

1. Bagaimana pelayanan rumah sakit selama anda berobat disini?
Jawaban: “Pelayanan di sini cukup baik. Mulai dari pendaftaran,
pemeriksaan sama dokter, sampai ngurus obat, semuanya jelas. Mereka
ramah dan komunikatif. Dokternya jelas banget ngejelasin kondisi saya,
penyebabnya apa, terus gimana cara ngatasinnya. Perawatnya juga sigap,
bantuin saya selama pemeriksaan dan kasih arahan dengan baik. Mereka
sabar waktu ngejelasin, jadi saya ngerti apa yang harus saya lakuin ke
depannya.”

2. Apakah anda pernah mengalami kendala atau memiliki keluhan

terhadap pelayanan di rumah sakit ini?
Jawaban: Nggak ada sih, sejauh ini aman-aman aja dan saya belum pernah
mengalami keluhan yang berarti. Kalau ada yang mau saya tanyakan gitu
saya langsung ngomong ke dokter atau perawatnya. Mereka tadi langsung
kasih solusi kok.

3. Apakah anda pernah mencari informasi tentang rumah sakit melalui

media sosial atau platform digital?
Jawaban: “Engga pernah, soalnya kan saya dirujuk ke sini. Sebelumnya
saya berobat ke tempat lain, tapi katanya alat di sana kurang lengkap buat
menangani kondisi saya. Jadi saya disuruh ke sini karena rumah sakit ini
lebih lengkap fasilitasnya dan ada dokter spesialisnya juga. Jadi saya gatau
media sosialnya.

4. Dalam pengalaman Anda, apakah ada cara tertentu yang digunakan

rumah sakit untuk mengetahui kepuasan pasien?

Jawaban: “Oh. Ada saya disuru isi apa tadi. Kayak kertas gitu ada
pertanyaan pertanyaannya. Mengenai kepuasan sama layanan disini lah.
Aku isi sesuai sama apa yg aku dapat dari sini. Kayak angket yg ada

pilihannya gitu. Ada sesuai atau ga sesuai gitu.”
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Lampiran 2:

Dokumentasi

Dokumentasi: Penulis saat melakukan kunjungan pertama untuk
mengantar surat izin riset di UPTD. Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi

Sumatera Utara, JIn. Kapten Sumarsono, No. 1, Kota Medan, Rabu, 8
Januari 2025.

Wawancara: Penulis (kanan) sedang melakukan wawancara dengan
Humas, Ibu Deliana sebagai informan pertama, Rabu, 22 Januari 2025, di
UPTD. Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara, JIn. Kapten
Sumarsono, No. 1, Kota Medan.
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Pertemuan: Penulis (kiri) sedang melakukan percakapan mendalam
dengan Ibu Dr. Maslina Nasution selaku Tenaga Medis, yang menjadi
informan kedua dalam penelitian ini, pada Rabu, 22 Januari 2025, di ruang
Dokter Ahli Madya UPTD. Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera
Utara, JIn. Kapten Sumarsono, No. 1, Kota Medan.

Pengumpulan Data: Penulis (kanan) sedang melakukan tanya jawab
bersama salah satu pasien sebagai informan pendukung dalam penelitian,
Rabu, 19 Februari 2025, di ruang tunggu UPTD. Rumah Sakit Khusus Mata
Provinsi Sumatera Utara, JIn. Kapten Sumarsono, No. 1, Kota Medan.

Dialog: Seorang pasien tengah memberikan informasi kepada penulis (kiri)
sebagai bagian dari proses pengumpulan data, Rabu, 22 Januari 2025, di
ruang farmasi UPTD. Rumah Sakit Khusus Mata Provinsi Sumatera Utara,
JIn. Kapten Sumarsono, No. 1, Kota Medan.
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Lampiran 3:

Surat Pengantar Riset/Penelitian
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Lampiran 4:

Surat Selesai Riset/Penelitian
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