b )

h

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

NV VISNS NIN
o
e

&

JJaquuns ueyingaAusiu uep ueywniueasusw edue) 1l siny eA1ey ynines neje ueibeges diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-6uepun 1Bunpuiiq exdigyeH

UN

TR

S
Q

©
o
=
;_.
=

NOMOR SKRIPSI

3949/KOM-D/SD-51/2020

TEGI KOMUNIKASI HUMAS RUMAH SAKIT ISLAM (RSI)
IBNU SINA PEKANBARU DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN PRIMA PADA PASIEN
BPJS KESEHATAN

P Q@

ng

UIN SUSKA RIAU

SKRIPSI

Diajukan kepada Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri
Sultan Syarif Kasim Riau Untuk Memenuhi Syarat Memperoleh
Gelar Sarjana Strata Satu llmu Komunikasi (S.lkom.)

OLEH:

WINDA SETRI ELICIA
NIM. 11643202302

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI
ERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
PEKANBARU
2020

nery wisey| yuredg uegng jo AJrs1aArup) drwre|sy ajeis



—
.
-]
— (=
m‘lﬁ =
- < 3]
- Ea]
< E
<3z
w a < a
— < o] .
— @] - [ ] —
. 4 e o P — [ - -
< 23 = 3 72 - 7| S
. W = 20 :
”.\,T.‘. [} = = Mz
| e L - &’ =| = o
HKh - o o3 o™ E =
< = D - - = = (= .lm
_ T - = 1 e a0 b ‘g5 aﬁ?
l...ll“ = e = B =] ot e
ra 3 =1 - | =
2 E 7 2 59 = W 3| % 5 = 2%
ek z z3 g E £l = 8 g ==
— o ) - — = =1 B y o "l.l
o \..“\.\_ = - B & 213 = m tw
= = 5= . : <2 5 By
= - < < D =l . o ol _.
= - = = ~I= S ~ =
= =z z= 5 alz 5 =iz
7 Lz z Z & v
= 7 < Z =
= - =2z D
= Ll -
S = <= =
- - L =1
7 < = =l
- -— [+F]
=~ - o
P = 7 2
@Imroﬁu«m milik UIN Suska R

State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

1al

Hak Cipta Diiindungi Undang-Undang

Telahghp
c

g A 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m... .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
llen b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



| U= KEMENTERIAN AGAMA
4 | s 1t UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI

S S JLe=illl g dgeall dud=

FACULTY OF DAKWAH AND COMMUNICATION
B HR Soctrartas KM 15 No. 155 Tuah Madani Tampan - Pekanbary 28293 PO Box. 1004 Telp. 0761-562051
KA RIAL Fax, 0761-562052 Web. www, uin-suska . ac.id, E-mail: lain-sq@Pekanbaru-indo. net id

AVIY VXSS NIN
70}
-
(=
‘.'
)

4-6
‘
@

2ld ¢
i1°q
Ze
20
)
|

s
s

PENGESAHAN UJIAN MUNAQASYAH

11w e3dio y
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Assalammualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Setelah saya mengadakan pemeriksaan atau perubahan seperlunya guna
kesempurnaan skripsi ini, maka saya sebagai pembimbing skripsi saudara
WINDA  SETRI ELECIA NIM. 11643202302 dengan judul skripsi
“STRATEGI KOMUNIKASI HUMAS RUMAH SAKIT ISLAM (RSI)
IBNU SINA PEKANBARU DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN
PRIMA PADA PASIEN BPJS KESEHATAN” telah dapat diajukan untuk
mengikuti ujian Munaqasyah guna memperoleh gelar Sarjana [lmu Komunikasi
(S.IKom) Jurusan Ilmu Komunikasi Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Demikian surat pengajuan ini saya buat, atas perhatiannya saya ucapkan
terimakasih,

Wassalammualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Pembimbing

Dra. Atjih Sukaesih, M.Si
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T Menyatakan dengan sebenarnya bahwa penulisan skripsi ini berdasarkan
hasfi“‘l- penelitian, pemikiran dan pemaparan asli dari saya sendiri. Baik naskah
laporan maupun kegiatan yang tercantum sebagai bagian dari skripsi ini jika
terdapat karya orang lain, saya akan mencantumkan sumber yang jelas.

Pernyataan ini saya buat sesungguhnya, apabila dikemudian hari terdapat
penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya bersedia
menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh dengan
karya tulis ini sesuai dengan peraturan yang berlaku di Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau serta Undang-

undang yang berlaku.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan keadaan sadar tanpa paksaan
dari pihak manapun.
Pekanbaru, 04 Maret 2020
Yang membuat pernyataan

WINDA SETRI ELECIA
NIM: 11643202302
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Nama : Winda Setri Elecia
NEM  : 11643202302
Judul : Strategi Komunikasi Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
3 Pekanbaru Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Pada Pasien

= BPJS Kesehatan.

-
Rymah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru adalah sebagai salah satu tempat sarana
ke§hatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Pelayanan
kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Islam lbnu Sina Pekanbaru tidak
lepas dari peran humas dalam meningkatkan mutu pelayanan, humas harus dapat
befradapta5| dengan berbagai situasi dan kondisi dengan cara melakukan
keterbukaan informasi agar tercapai sebuah strategi komunikasi yang diinginkan.
Pejayanan prima terdiri dari kecepatan, ketepatan, keramahan, kenyamanan.
Tgjuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Strategi Komunikasi Humas
R@mah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru dalam meningkatkan pelayanan prima pada
pasien BPJS kesehatan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan
pendekatan kualtiatif. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Data primer merupakan hasil wawancara dengan
informan kunci dan informan tambahan, hasil observasi, dan dokumen — dokumen
yang terdapat di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru. Kemudian, untuk data
sekundernya adalah arsip dan buku — buku yang diterbitkan oleh Rumah Sakit
Islam Ibnu Sina Pekanbaru. Hasil penelitian pada penelitian ini adalah pihak
Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru telah menjalankan strategi
komunikasi humas untuk mencapai tujuan organisasi dalam meningkatkan
pelayanan prima pada pasien BPJS Kesehatan. Pelayanan prima tersebut terdiri
dari kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.

a}els

Kata Kunci:  Strategi, Komunikasi Humas, Rumah Sakit Islam lbnu Sina
Pekanbaru, Pasien BPJS Kesehatan.
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N_gne : Winda Setri Elecia

Sttident Reg.No : 11643202302

—
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The Public Relation Communication Strategy of Ibnu
Sina Islamic Hospital Pekanbaru in Improving the
Excellent  Service among Its Health BPJS
(the Indonesian national health care insurance)
Patients.

IbBu Sina Islamic Hospital Pekanbaru is as one of the health facilities that provide
health services to the community. The health services provided by the Ibnu Sina
Isl@mic Hospital in Pekanbaru cannot be separated from the role of public
refations in improving the quality of services. Public relations must be able to
adapt to various situations and conditions by means of disclosing information in
order to achieve the desired communication strategy. Excellent service consists of
speed, accuracy, friendliness, comfort. The purpose of this study is to know the
Public Relations Communication Strategy of the Ibnu Sina Islamic Hospital
Pekanbaru in improving the excellent service for the health BPJS patients. This
research uses descriptive methods with a qualitative approach. Data are collected
from observation, interviews, and documentation. The primary data are collected
from interviewing the key and additional informants as well as observations, and
documents available in the Ibnu Sina Islamic Hospital Pekanbaru. Then, the
secondary data are collected from archives and books published by the Islamic
Hospital of 1bn Sina Pekanbaru. This study finds that the Public Relations of Ibnu
Sig@ Islamic Hospital has implemented a public relations communication strategy
togachieve organizational goals in improving excellent service for the BPJS
Health patients. The excellent service consists of speed, accuracy, friendliness,
angtcomfort.
+¥]

Kégwords: Strategy, Public Relations Communication, Ibnu Sina Islamic
Hospital Pekanbaru, BPJS Health Patients.
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KATA PENGANTAR
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Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat dan karunia-
Nya yang senantiasa dilimpahkan kepada penulis sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini tepat pada waktunya. Shalawat beriring salam tidak lupa
pula disampaikan kepada Rasullullah Nabi Muhammad SAW. Semoga kita
mendapatkan syafaatnya di akhirat kelak. Aamin Yaa Rabbal ‘Alamin.

Skripsi dengan judul “Strategi Komunikasi Humas Rumah Sakit Islam
Ibnu Sina Pekanbaru Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Pada Pasien BPJS
Kesehatan” ini ditulis untuk memenuhi salah satu syarat mendapatkan gelar
Sarjana Ilmu Komunikasi (S.I.Kom) pada jurusan Ilmu Komunikasi Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Penulis menyadari dalam penyusunan skripsi ini terdapat banyak bantuan
dan dukungan dari berbagai pihak. Terutama kepada kedua orang tua tercinta dan
terhebat, Ayahanda Nazri (alm) dan Ibunda Butet serta saudara laki — laki pertama
Afrinaldi kedua Yonda Adinata yang telah memberikan dukungan moril dan
materil serta motivasi yang mendorong semangat penulis untuk menyelesaikan
skripsi ini. Semoga Allah senantiasa melimpahkan rezeki, karunia dan hidayah-
Nya kepada kita, Aamiin.

Pada kesempatan ini pula, dengan segala hormat dan kerendahan hati
perkenankan penulis menyampaikan terimakasih dan penghargaan kepada :

1. Bapak Prof. Dr. KH. Akhmad Mujahidin, M.Ag selaku Rektor Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Bapak Dr. Drs. H. Suryan A. Jamrah, MA., Bapak Dr. H. Kusnadi, M.Pd.,
dan Bapak Drs. H. Promadi, MA, Ph.D., selaku Wakil Rektor I, II, dan III
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

3. Bapak Dr. Nurdin, MA selaku Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

4. Bapak Dr. Masduki, M.Ag selaku Wakil Dekan I Fakultas Dakwah dan

Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Bapak Dr. Toni Hartono, M.Si selaku Wakil Dekan II Fakultas Dakwah
dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Bapak Dr. Azni, S.Ag.. M.Ag selaku Wakil Dekan III Fakultas Dakwah
dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Ibu Dra. Atjih Sukaesih, M.Si selaku Ketua Jurusan Ilmu Komunikasi
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
Kasim Riau.

Bapak Yantos, S.Ip, M.Si selaku Sekretaris Jurusan IImu Komunikasi
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
Kasim Riau.

Ibu Dra. Atjih Sukaesih, M.Si selaku Dosen Pembimbing skripsi yang
telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikirannya untuk memberikan
bimbingan, arahan, nasehat kepada penulis dalam penyusunan skripsi baik
secara teoritis maupun praktis.

Bapak Rafdeadi S.Sos.I, M.A. selaku Penasehat Akademik. Terimakasih
atas dukungan, bimbingan, yang diberikan kepada penulis dalam
penyusunan skripsi ini dari awal hingga akhir perkuliahan.

Seluruh Dosen dan Pegawai Fakultas Dakwah dan Komunikasi yang tidak
dapat penulis sebutkan. Terimakasih atas ilmu dan bantuan yang telah
diberikan, semoga menjadi bekal dan berkah yang baik bagi penulis dalam
menjalani kehidupan.

Bapak Hamdi selaku Manajer Humas dan Marketing Rumah Sakit Islam
Ibnu Sina Pekanbaru yang telah membantu penulis dalam mengumpulkan
data untuk proses penelitian.

Ibu Fani selaku Ass. Manajer Humas dan Marketing Rumah Sakit Islam
Ibnu Sina Pekanbaru yang telah membantu penulis dalam mengumpulkan

data untuk proses penelitian

. Sahabat seperjuangan dan terhebat dari geng Ayam Panayiak Azika, Ali,

Dayat, Fadila, Ilham, Jabal, Lisa, Neila, Rhifo, Windy yang tidak pernah

bosan memberikan motivasi dan canda tawa.
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Sahabat seperjuangan dari Maba sampai sekarang Elis Dermawanti,
Khairunisa Ramelany, Chairunisa, Reva Afriani yang telah menemani
selama ini.

Divisi PKBL bapak Afri Erizon, kakak Nurmariah Rahmatika, bang
Desmon telah membimbing dan membantu penulis dalam menyelesaikan
magang di Angkasa Pura II.

Keluarga KKN Air Buluh Kecamatan Kuantan Mudik Kabupaten Kuantan
Singingi tahun 2019, Ahmad Jumadi, Alvia Rizky, Baihaqi, Chika, Dasril,
Fitri, Nuri, Sherli, Sheila, Ude.

Teman—teman Public Relations Kelas B yang tclah membantu dan
memberi motivasi selama kuliah di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
Kasim Riau.

Teman—teman Jurusan Ilmu Komunikasi angkatan 2016 yang telah
membantu dan memberi motivasi selama kuliah di Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Semua pihak yang telah membantu dalam proses penulisan skripsi ini yang
tidak dapat penulis satu persatu.

Terimakasih penulis ucapkan kepada semua pihak yang telah membantu

dan memberikan motivasi selama menjalani proses perkuliahan di Universitas

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau Fakultas Dakwah dan Komunikasi Jurusan
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ﬁf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/en_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BAB |
PENDAHULUAN

dioyeH @

AgLatar Belakang

| W

Berbicara tentang pelayanan kesehatan pada saat sekarang ini banyak di
teﬁui di masyarakat seperti langkah pencegahan dan peningkatan kesehatan serta
ményembuhkan penyakit baik perorangan, keluarga, kelompok. Pelayanan
keéhatan dilakukan secara berjenjang sesuai dengan kebutuhan medis yang
digerlukan oleh pasien yang bersangkutan.

& Setiap penyedia pelayanan kesehatan berkewajiban merujuk pasien bila
kedtlaan penyakit atau permasalahan kesehatan memerlukannya, kecuali dengan
Iatgér belakang alasan yang dapat dipertanggung jawaban dan mendapat
persetujuan pasien atau keluarganya. Latar belakang yang dipertanggung jawaban
tersebut adalah pasien tidak dapat ditransfortasikan atas alasan media, sumber
daya, atau geografis.*

Salah satu penyedia pelayanan kesehatan adalah badan penyelenggara
jaminan sosial (BPJS) merupakan badan hukum vyang dibentuk untuk
menyelenggarakan program jaminan sosial ( UU No. 24 Tahun 2011). BPJS
terdiri dari BPJS Kesehatan dan BPJS ketenagakerjaan. BPJS kesehatan bertujuan
uriftk memberikan jaminan berupa pelindungan kesehatan agar peserta
m%nperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan pelindungan dalam memenuhi
ke§utuhan dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap orang yang telah
m@r_nbayar juran atau iurannya dibayar oleh pemerintah.?

é Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru sebagai salah satu tempat sarana
kegehatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang
m%:niliki peran strategis dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan
mErSyarakat. Oleh karena itu, Rumah Sakit Ibnu Sina dituntut untuk memberikan
pe?lgyanan yang bermutu bagi pasiennya sesuai dengan standar yang ditetapkan

daﬁ_-dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat.

! Taufan Bramantoro, “Pengantar Klasifikasi dan Akreditasi Pelayanan Kesehatan”.
(Sutabaya, Airlangga University Press, 2017), hal 9

2 |ka Widiastuti, Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan di
JawWy Barat, Journal Adminitrasi Publik Vol. 2, No 2, 2017. Hal 94

S ufe

Ie
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g Diantara pelayanan yang terdapat pada Rumah Sakit Islam Ibnu Sina

Pe'ganbaru antara lain layanan preventif, promotif, rehabilitatis dan layanan rohani
sedfa instalasi pengolahan air limbah.

o Pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Pi_anbaru tidak lepas dari peran humas dalam meningkatkan mutu pelayanan,
a%ﬁ tetapi pada saat sekarang tantangan yang dihadapi humas terus bertambah
seyng perkembangan era globalisasi diantaranya humas harus dapat beradaptasi
detigan berbagai situasi dan kondisi dengan cara melakukan keterbukaan
ingcgrmasi agar tercapai sebuah strategi komunikasi yang diinginkan.

2 Strategi komunikasi yang diharapkan oleh humas adalah membangun citra
pasitif pada masyarakat melalui cara membentuk opini publik dan meminimalkan
an%gapan negatif terhadap suatu organisasi perusahaan. Dimana strategi itu
dibangun bertujuan untuk memberikan informasi yang faktual.?

Pelayanan kesehatan yang baik dapat diwujudkan dengan memberikan
pelayanan prima kepada masyarakat atau pasien. Pelayanan prima biasanya
berhubungan erat dengan jasa pelayanan yang dilakukan dalam upaya untuk
memberikan rasa puas dan menumbuhkan kepercayaan terhadap masyarakat

sehingga masyarakat merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan baik

dag) benar.
§ Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor

63:itahun 2003 bahwa hakikat pelayanan prima adalah pemberian pelayanan prima
kegada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah
sebagai abdi masyarakat. Menurut Elhaitammy, pelayanan prima merupakan suatu
e : . .
sikap atau tata cara pihak customer service (pelayanan pelanggan) dapat melayani

< 4
segara memuaskan.

S

E Pentingnya pelayanan prima terhadap masyarakat juga merupakan strategi
dafam rangka memenangkan persaingan. Pelayanan prima harus ditunjuk oleh

k@itas sumber daya manusia yang handal, mempunyai visi yang jauh ke depan

® Mitchell Hobbs, Public Relations: Strategi dan Taktik. Page. 8
* Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, (Jakarta, PT Raja
ndo Persada, 2006), hal. 280

o)
nery wisey giedg ue)
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dag dapat mengembangkan strategi dalam pelayanan prima yang mempunyai

ketinggulan.

g‘ Salah satu fasilitas kesehatan yang dimiliki Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Péﬁanbaru adalah pelayanan program BPJS bagi masyarakat yang membutuhkan
jasa pelayanan kesehatann. Walaupun demikian, masyarakat Pekanbaru masih
mgcljgeluh kurangnya pelayanan yang diberikan masih tidak optimal khususnya
pesprta pasien BPJS di Pekanbaru.

O  Sebelumnya peneliti melakukan pra riset ke Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Péj@_anbaru pada 11 November 2019, peneliti melakukan pengamatan terhadap
pe%yanan kesehatan di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru masih memiliki
belierapa masalah dalam memberikan pelayanan pada pasien pengguna BPJS
ke%ehatan. Dimana seharusnya pelayanan dalam menangani pasien tidaklah
berbeda antara pengguna jaminan dan yang pribadi. Permasalahan yang muncul
yaitu adanya keluhan dari beberapa pasien pengguna BPJS terhadap kecepatan
petugas dalam melayani sehingga pasien harus menunggu lama dalam menerima
pelayanan sedangkan untuk yang non BPJS keluhan seperti ini jarang ditemui.
Kemudian keluhan lain dari pasien BPJS kesehatan yaitu petugas aparatur tidak
memberikan keramahan pada saat melayani pasien membuat pasien semakin tidak
be(rgemangat, sedangkan utuk non-BPJS mengenai keramahan aparatur cukup
baik dalam melayani.

Pasien sering mengeluh tentang kelengkapan peralatan medis di Rumah

1S] @

Sakit Islam Ibnu Sina. Hal ini dilihat dari Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru

LI

betum memiliki peralatan yang lengkap sehingga pengobatan yang memerlukan
alg yang canggih untuk mempercepat pengobatan sedikit tertunda karena pasien
yaﬁg harus operasi menggunakan alat yang lengkap harus dipindahkan ke Rumah
Sa:R_it lain. Ini menyebabkan pasien masih belum merasakan pelayanan yang
kbfang memuaskan di Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru.

3 Untuk terus meningkatkan kemampuan pelayanan para petugas Rumah
Sat:i;_it Ibnu Sina Pekanbaru agar dapat menumbuhkan dedikasi kepada masyarakat.
Kamunikasi adalah bagian dari kegiatan Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Pekanbaru dalam penentuan pelayanan dan sikap yang disesuaikan dengan

%]
kepentingan pasien BPJS kesehatan.

nery wisey
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g Pelayanan administrasi di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru dinilai

mé(ﬁ)ﬁurut pasien BPJS Kesehatan masih kurang memadai seperti kurangnya
peratian kepada pasien BPJS Kesehatan, pihak humas Rumah Sakit Islam Ibnu
Siga Pekanbaru sudah berupaya melakukan dengan cara sosialisasi dan mediasi
jik% diperlukan oleh pasien BPJS Kesehatan yang merasa ada keluhan yang
diésakan saat berobat atau konsultasi di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru.
O@ karena itu dengan komunikasi yang efektif dan sesuai dengan SOP yang
bevbaku diharapkan keluhan yang dirasakan oleh pasien BPJS Kesehatan
kéz_epannya dapat diminimalisir.

Fungsi humas adalah sebagai fasilitator komunikasi yaitu praktisi humas
berfindak sebagai komunikator atau mediator untuk membantu pihak manajemen
da?am hal mendegar apa yang diingkan dan diharapkan publiknya. Dipihak lain,
humas juga dituntut mampu untuk menjelaskan kembali keinginan, kebijakan dan
harapan organisasi kepada pihak publiknya. Sehingga dengan komunikasi timbal
balik tersebut dapat tercipta saling pengertian, mempercayai, menghargai,
mendukung dan toleransi yang baik dari kedua belah pihak.’

Upaya Rumah Sakit Ibnu Sina dalam memperbaiki layanan yang baik
sebenarnya telah dilakukan. Untuk mewujudkan visi, misi serta motto tersebut
dil(:)ll)Jtuhkan peranan penting Komunikasi Humas Rumah Sakit Ibnu Sina
Pél;(:anbaru melakukan strategi agar masyarakat merasa puas dengan pelayanan

ya:ﬁ-g diberikan oleh Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru.

I

&  Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas peneliti merasa tertarik

I

dengan permasalahan yang ada sehingga ingin mengadakan penelitian dengan
jugjl penelitian  “STRATEGI KOMUNIKASI HUMAS RUMAH SAKIT
ISrE.AM (RSI) IBNU SINA PEKANBARU DALAM MENINGKATKAN
P%LAYANAN PRIMA PADA PASIEN BPJS KESEHATAN”’

> H. Frazier Moore, HUMAS (Bandung : PT REMAJA ROSDAKARYA, 2005 ), hal. 85S

neny wisey jijedg uejng jo
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B.mIPenegasan Istilah
~  Untuk menghindari kesalahpahaman tentang konsep dan istilah yang

(@]
digunakan dalam penelitian ini, maka akan digunakan penegasan istilah sebagai

beﬁkut:

1.§Strategi adalah penentuan tujuan jangka panjang perusahaan dalam
imemutuskan arah tindakan serta mendapatkan sumber-sumber  yang
Ediperlukan untuk mencapai tujuan.’

2.0Komunikasi Humas adalah unit yang melaksanakan fungsi humas.’

3.°C?'1_Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru adalah salah satu fasilitas tingkat
;oertama yang ada di Pekanbaru.

4.0yPelayanan prima (service excellance) adalah suatu sikap atau tata cara pihak
Ccostumer service (pelayanan pelanggan) dapat melayani secara memuaskan®

5. Pasien BPJS kesehatan adalah orang yang sedang melakukan perawatan

dengan mengunakan layanan kesehatan BPJS kesehatan.

C. Rumusan Masalah
Bagaimana Strategi Komunikasi Humas Rumah Sakit Islam (RSI) Ibnu

Sina dalam meningkatkan pelayanan prima terhadap pasien BPJS kesehatan ?

D<Tujuan dan Kegunaan Penelitian

a. §'Tujuan
g.Tujuan untuk mengetahui Strategi Komunikasi Humas Rumah Sakit Islam
E(RSI) Ibnu Sina Pekanbaru dalam meningkatkan pelayanan prima pada pasien
aBPJS kesehatan.

u

b.=Kegunaan
(g°]

3_1. Kegunaan Teoritis Penelitian ini diharapkan dapat membuka wawasan

I

pengetahuan yang lebih mendalam tentang pelayanan BPJS kesehatan

1S Jo A3

® Morissan, M.A, Manajemen Public Relations, ( Jakarta: Prenada Media Group, 2008 )
51

” Yantos, Dasar — dasar Government Relation Dalam Public Relations, (Jakarta :
jawali Pers, 2016 ), hal. 3

® Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi,(Jakarta: PT Raja
ndo Persada,2003), hal. 261

>0
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masyarakat sehingga dapat memberikan sumbangan bagi pengembangan
teori ilmu-ilmu sosial khususnya ilmu komunikasi konsentrasi Public
Relations.

Kegunaan Praktis Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
masukan bagi Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru dalam meningkatkan

pelayanan Prima pada pasien BPJS kesehatan masyarakat.

E ¢ Sistematika Penelitian

=
BAB |

nery ey

BAB 11

BAB 111

S
BAB IV

w
<

W
ueun%o &4}913%;11{1 dDIWIe|S] 3

<

: PENDAHULUAN

Pada bab ini membahas tentag latar belakang penulisan dalam
pemilihan judul, perumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat
penelitian.

- KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR

Pada bab ini membahas tentang kajian teori yang mendukung
penyusunan penelitian ini, penegasan istilah, kajian terdahulu dan
kerangka pikir penelitian.

: METODE PENELITIAN

Pada bab ini meliputi jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan
waktu penelitian, sumber data, informan penelitian, teknik
pengumpulan data, validitas data, dan teknis analisis data.

: DESKRIPSI UMUM

Pada bab ini membahas tentang deskripsi umum tempat penelitian
dalam hal ini adalah Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru yaitu
tentang sejarah Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru, Visi Misi, dan
Struktur Organisasi.

: HASIL PENELITIAN

Pada bab ini membahas gambaran umum penelitian dan pembahasan
hasil dari penelitian.

: PENUTUP

Pada bab ini merupakan bagian akhir dari penelitian yang berisikan
kesimpulan dan saran.

DAETAR PUSTAKA
LAMPIRAN - LAMPIRAN

e
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BAB |1
KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR

dioyeH @

AgKajian Teori

| W

Teori adalah serangkaian asumsi konsep, abstrak, definisi, dan proposisi
uri;lk menerapkan fenomena sosial alami menjadi pusat perhatian®

1EStrategi Komunikasi

h Kata strategi berasal dari Yunani Klasik yaitu “stratos” yang artinya
teﬁara dan kata “agein” yang berarti memimpin. Dengan demikian, strategi
dimaksudkan adalah memimpin tentara. Lalu muncul kata strategos yang artinya
m@nimpin tentara pada tingkat atas. Jadi, strategi adalah konsep militer yang bisa
dig'tikan sebagai seni perang para jendral, atau suatu rancangan terbaik untuk
memenangkan peperangan. Strategi menghasilkan gagasan dan konsepsi yang
dikembangkan oleh para prakrisi.’ Strategi pada dasarnya adalah penentuan
jangka panjang suatu perusahaan atau instansi dalam memutuskan suatu kebijakan
ataupun arah tindakan yang diperlakukaan dalam mencapai suatu tujuan.

Strategi komunikasi pada hakikatnya adalah perencanaan (planning) dan
manajement (management) untuk mencapai suatu tujuan. Strategi komunikasi
merupakan paduan dari perencanaan komunikasi dan manajement komunikasi
ungﬂlk mencapai suatu tujuan.**

Empat faktor penting yang perlu diperhatikan dalam menyusun strategi

ST 33

kamunikasi antara lain:

E. 1. Mengenal khalayak. Khalayak itu aktif sehingga antara komunikator
deggan komunikan bukan saja terjadi saling hubungan, tetapi juga saling
mempengaruhi.

2. Menyusun pesan, yaitu menentukan tema dan materi. syarat utama

m mempengaruhi khalayak dari pesan tersebut ialah mampu membangkitkan

o
oBhyrso

Lo =
wn
=
—
g % Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, Metode Penelitian Sosial, LP3S, Jakarta, hal. 37
10 Cangara, Hafien, Perencanaan dan Strategi Komuunikasi (Jakarta: Raja Grafindo,
2623), hal. 61

! Effendy dan Onong Uchjana. "IImu, teori dan filsafat komunikasi." (Bandung : Citra
ya Bakti, 2003), hal. 301

>
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©
pec;ihatian. Awal efektivitas dalam komunikasi ialah bangkitnya perhatian dari

kﬁglayak terhadap pesan pesan yang disampaikan.

- 3. Menetapkan metode, dalam hal ini metode penyampaian, yang dapat
di%at dari dua aspek: menurut cara pelaksanaannya dan menurut bentuk isinya.
me3_11urut cara pelaksanaannya, dapat diwujudkan dalam dua bentuk yaitu, metode
re@ndancy (repetition) dan canalizing. sedangkan yang kedua menurut bentuk
istE/a dikenal metode metode : informatif, persuasif, edukatif, kursif. metode
redudancy adalah cara mempengaruhi khalayak dengan jalan mengulang-ngulang
pe‘?i_an pada khalayak. Metode canalizing yanitu mempengaruhi khalayak untuk
m%erima pesan yang disampaikan, kemudian secara perlahan-lahan merubah
sikdp dan pola pemikirannya ke arah yang kita kehendaki. Metode informatif,
Iet?ih ditujukan pada penggunaan akal pikiran khalayak, dan dilakukan dalam
bentuk pernyataan berupa: keterangan, penerangan, berita dan sebagainya. Metode
persuasif yaitu mempengaruhi khalayak dengan jalan membujuk. dalam hal ini
khalayak digugah baik pikiran maupun perasaannya. metode edukatif,
memberikan suatu ide kepada khalayak berdasarkan fakta-fakta, pendapat dan
pengalaman yang dapat dipertanggungjawabkan dari segi kebenarannya dengan
disengaja, teratur dan berencana, dengan tujuan mengubah tingkah laku manusia
keggah yang diinginkan. Metode Kursif, mempengaruhi khlayak dengan jalan
mé:maksa tanpa memberi kesempatan berpikir untuk menerima gagasangagasan
ya:ﬁ-g dilontarkan, dimanifestasikan dalam bentuk peraturan peraturan, intimidasi
dag biasanya dibelakangnya berdiri kekuatan tangguh.

~ 4. pemilihan media komunikasi. kita dapat memilih salah satu atau
gag_ungan dari beberapa media, bergantung pada tujuan yang akan dicapai, pesan
yafgg disampaikan dan teknik yang dipergunakan, karena masing-masing medium
mérnpunyai kelemahankelemahannya tersendiri sebagai alat.*?

S Menurut Cutlip,Center dan Broom®® Strategi Komunikasi bidang humas
mgfiputi kegiatan:

a.~Membuat keputusan mengenai sasaran dan tujuan program.
=)

24fid., hal.303
= 3 F william dan Glueck Laurence, Manajemen Strategi dan Kebijakan Perusahaan
(JdRarta: Erlangga) 1998, 216
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b.mIl\/IeIakukan identifikasi khalayak tertentu.

c.zMenetapkan kebijakan atau aturan untuk menentukan strategi yang akan
wdipilih

d.gMemutuskan strategi yang akan digunakan

2 Praktisi yang reflektif yang bekerja pada sebuah organisasi selalu

mé_gakukan ini setiap aktivitas pengendalian professional dan akan menyadari

baglva;

a.UKeputusan humas akan mempengaruhi sasaran organisasi dalam beberapa
‘E_tahun mendatang.

b.;Keputusan humas melibatkan komitmen penting dari sumber daya.

C.oKeputusan humas melibatkan situasi yang kompleks pada tingkat komporasi,
Cunit bisnis, atau tingkat stakteholder lainnya yang mungkin mempengaruhi

oleh banyak pihak dalam organisasi.

Meskipun strategi yang diterapkan berbeda namun perbuatan strategi
umumnya menggunakan tiga tingkat yaitu : tingkat komporasi, unit bisnis dan
tingkat opersional.** Strategi juga terdiri dari beberapa jenis, yaitu:

a. Strategi Stabilitas adalah strategi yang dilakukan organisasi atau perusahaan
bila perusahaan tetap melayani masyarakat dalam sektor produk atau jasa dan
msektor fungsi yang serupa sebagai yang telah ditetapkan dalam batasan bisnis
Syang dijalankan.
b.;Startegi Ekpansif adalah startegi yang dilakukan organisasi atau perusahaan

—

&bila perusahaan menfokuskan keputusan strateginya pada peningkatan ukuran

I

~dalam langkah kegiatan yang sekarang atau yang telah ada.
Penetapan strategi merupakan langkah krusial yang memerlukan

ATU )

pemianganan secara hati-hati dalam setiap keputusan yang akan diambil. Sebab,

I

jiI&- penetapan strategi salah satunya keliru maka jalan yang akan ditempuh untuk
]
mencapai tujuan bisa gagal, terutama kerugian dari segi waktu, materi dan tenaga.

& Adapun strategi yang dijalankan dalam perencanaan harus diawali dengan

Ias;t';kah-langkah sebagai berikut™:

14 Sandra Oliver, Strategi Public Relation, (Jakarta:Erlangga, 2007), hal. 2
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a.mII\/Ienetapkan komunikator

2Komunikator menjadi sumber dan kendali semua aktivitas komunikasi, jika
oproses komunikasitidak berhasil dengan baik, maka kesalahaan utama
gbersumber dari komunikator, karena komunikatorlah yang tidak memahami
gpenyusunan pesan, memilih media yang tepat dan mendekati khlayak yang

;\‘-menjadi target sasaran.

b.gl\/lenetapkan target sasaran dan analisis kebutuhan khalayak Masyarakat

¢sebagai makhluk sosial, sangat peka dengan hal-hal yang bersifat pesuasi,
ﬁpropaganda, agitasi, dan perang urat saraf. Hal ini disebabkan karena
gmanusia memliki kebebasan untuk memilih yang terbaik menurut pikiran dan
;_Upengalamannya. Untuk mengetahui dan memahami sigmentasi masyarakat,
gpara peneliti seringkali memulai dengan cara memetakan karakteristik
masyarakat.
Menyusun pesan
Pesan adalah segala sesuatu yang disampaikan oleh seseorang dalam bentuk
simbol yang dipersepsi dan diterima oleh khlayak dalam serangkain makna.
Kemampuan manusia menciptakan symbol membuktikan bahwa manusia
telah memiliki kebudayaan yang tinggi dalam berkomunikasi, mulai dari
symbol sederhana seperti bunyi, isyarat, dan warna sampai dengan simbol-

usimbol yang dimodifikasi melalui radio, televisi, instagram, dan satelit.

bt - . . .
. Memilih media dan saluran komunikasi

'_Memilih media komunikasi harus mempertimbangkan karakterisitik isi dan
BtUJuan isi pesan yang ingin disampaikan, dan jenis media yang dimiliki oleh
Ckhalayak Isi pesan syang dimaksud adalah kemasan pesan yang ditujukan
Euntuk masyarakat luas dan kemasan pesan untuk komunitas tertentu. Untuk
©masyarakat luas, pesan disampaikan sebaaiknya disampaikan melalui media

w

Emassa misalnya surat kabar atau televisi, dan untuk komunitas tertentu

Sdigunakan sebaran dan komunikasi kelompok.

A uejng

=0
[<¥)
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g Dalam hal ini, harus terdapat hubungan yang erat atas seluruh tujuan

prg@ram yang sudah ditetapkan, khalayak yang ingin ditujukan dan juga strategi
yang akan dipilih.'®

o Maka berdasarkan uraian diatas penulis menyimpulkan bahwa strategi
adglah suatu usaha dan proses penyampaian pesan dalam memilih alternative yang
teFa_h di rencanakan, manajemen, dan program yang telah disusunkan sejak awal
agg mencapai tujuan suatu organisasi.
2.0Humas

‘E_ Humas adalah fungsi manajemen yang mengevaluasi sikap publik,
m%gidentifikasi kebijaksanaa-kebijaksanaan dan prosedur-prosedur seorang
ingjvidu / sebuah organisasi berdasarkan kepentingan publik, dan menjalankan
sugtu program untuk mendapatkan pengertian dan penerimaan publik.’

Humas dalam arti luas adalah komunikasi persuasif yang dilakukan oleh
seorang kepada orang lain secara tatap muka dalam segala situasi dan dalam
bidang kehidupan, sehingga menimbulkan kebahagian dan kepuasan hati pada
kedua belah pihak. Sedangkan humas dalam arti sempit adalah komunikasi
persuasif yang dilakukan oleh seorang kepada orang lain dalam situasi kerja (
work situation ) dan dalam organisasi kerja (work organization ) dengan tujuan

Un(tll).lk kegiatan bekerja dengan semangat yang produktif dengan perasaan bahagia

dan puas.”®
; Humas berperan penting dalam menyampaikan informasi terhadap
m?yarakat bersifat persuasif dalam mengintegrasikan lembaga kepada
masyarakat."®
g_ Hubungan masyarakat merupakan fungsi manajemen khusus yang

mgrnbantu pembentukan dan pemeliharaan garis komunikasi dua arah, saling
peﬂgertian, penerimaan, dan kerja sama antar organisasi dan masyarakatmya,
]

Q
-

gj 16 Morissan, M.A, Manajemen Public Relation, (Jakarta: Prenada Media Group, 2008),
hak+152

” " 'H Frazier Moore, Membangun Citra dengan Komunikasi, (Bandung: PT. Remaja
chc}akarya 2005), hal. 6

< ® Onong Effendy Uchjana. Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, (Bandung: PT. Remaja
Rcﬁdakarya 1972). hal 20.
=N ? Hermanto Bambang, Public Relations dalam Organisasi, (Yogyakarta : Santosa, 2007)
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yagg melibatkan manajemen problem atau masalah, membantu manajmen untuk

seﬁlu mendapat informasi dan merespon pendapat umum, mendefinisi dan
menekankan tanggung jawab manajemen dan melayani kepentingan masyarakat,
mg’r'nbantu manajemen mengikuti dan memanfaatkan perubahaan dengan efektif,
begﬁungsi sebagai sistem peringatan awal untuk membantu mengantisipasi
keiéndrungan, dan menggunakan riset serta komunikasi yang masuk akal dan etis
sebagai sarana utamanya.”

O Humas adalah salah satu metode komunikasi untuk menciptakan citra
pdE_itif dari mitra organisasi atas dasar menghormati kepentingan bersama. Humas
ju%l merupakan suatu bentuk komunikasi yang berlaku terhadap semua jenis
organisasi, baik yang bersifat komersil atau bertujuan mencari keuntungan (profit)
macupun perusahaan non komersil yang tidak mencari keuntungan, tidak peduli
apakah organisasi tersebut berada di sektor pemerintahan maupun sektor swasta.”*
3. Tugas Pokok Humas
Tugas pokok humas sehari-hari adalah sebagai berikut ;

a) Menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian informasi secara
lisan, tulisan melalui gambar (visual) kepada publik, supaya publik
mempunyai pengertian yang benar tentang organisasi atau perusahaan.

b) Monitor, merekam dan mengevaluasi tanggapan serta pendapat umum suatu

;U'?masyarakat.
c)EMemperbaiki citra perusahaan.
d)g"l'anggung jawab sosial (social responsibility) humas merupakan instrument

Eyang bertanggung jawab terhadap semua kelompok yang berhak mendapatkan

ganggug jawab tersebut, terutama kelompok public internal, publik eksternal

E'dan pers.
e)E_Komunikasi, tujuan humas untuk mempengaruhi publik, salah satunya sejauh

‘gmana mereka mengenal dan mengetahui kegiatan lembaga atau organisasi

;yang diwakili tersebut. Dalam konsepnya, fungsi public relation ketika

2% Scroot M.Cutip, Public Relations, (Yogyakarta: Indonesia , 2005), hal. 4
2l Morrisan, Manajemen Public Relations: Strategi menjadi Humas Profesional,

(Jakarta:Kencana Prenada Media group,2008), hal. 5
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?ﬂenjalankan tugas operasional, baik sebagai komunikator, mediator maupun

=organisator.?
4.gFungsi Humas

o Fungsi dari humas tidaklah akan terlepas begitu saja kaitannya dengan
ke@atan, karena melalui kegiatan humas itu dapat secara jelas langsung diketahui
mengenai fungsi apa saja yang dilakukan oleh kegiatan humas itu, baik kegiatan

dafam bentuk eksternal maupun internal 2

=
¢» Menurut Decier & Brown®. Fungsi humas dalam organisasi dapat dibagi

engpat kategori, yaitu:
a.oPenasehat ahli (expert prescriber) Seorang praktisi pakar humas yang
g‘oerpengalaman dan memiliki kemampuan tinggi dapat membantu mencarikan
Ssolusi dalam penyelesaian masalah dengan publiknya (Publik Relations)
hubungan praktisi pakar humas dengan manajemen organisasi seperti
hubungan antara dokter dan pasien.

b. Fasilitator komunikasi (Communication Fasilitator) Dalam hal ini, praktisi
humas bertindak sebagai komunikator atau mediator untuk membantu pihak
manajemen dalam hal mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan
publiknya. Dipihak lain, dia juga dituntut mampu untuk menjelaskan kembali

keinginan, kebijakan dan harapan organisasi kepada pihak publiknya.

5

Sehingga dengan komunikasi timbal balik tersebut dapat tercipta saling

Jje)

=pengertian, mempercayai, menghargai, mendukung dan toleransi yang baik

F—

Sdari kedua belah pihak.

c.ZFasilitator proses pemecahan masalah (problem solving process fasilitator)

uI

=Peranan praktisi humas dalam proses pemecahan persoalan public relations
<

®merupakan bagian dari tim manajemen. Hal ini dimaksudkan untuk membantu
W

ipimpinan organisai baik sebagai penasehat (adviser) Hingga mengambil

Stindakan (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau krisis yang dihadapi
n

22 Assumpta Rumanti SR. Dasar-dasar Public Relations: Teori dan Praktik. (Jakarta :
edia Widiasarana Indonesi.2002), hal. 38

2% Yantos, Dasar-dasar Goverment Relations dalam Publik Relations, (Jakarta: Rajawali
2016), hal. 3

** Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi,(Jakarta: PT Raja
ndo Persada,2010), hal. 20

(@)
S Wi

P

Bcd

nery wisey paie



D)

EF

f
>

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuadey ueyibniaw yepn uednnbuad ‘g

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

NV VASNS NIN

&

&
)

)

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

14

©
mEecara rasional dan professional biasanya dalam menghadapi suatu krisis yang

:terjadi, maka dibentuk suatu tim khusus untuk membantu organisasi,
-gperusahaan dan produk yang tengah menghadapi atau mengatasi persoalan
gkrisis tertentu.
d.=Teknik komunikasi (communication techniques) Berbeda dengan tiga peranan
Qraktisi humas professional sebelumnya yang terkait erat dengan fungsi dan
Zperanan manajemen organisasi. Peranan teknik komunikasi ini menjadi
(C”praktisi humas sebagai journal in resident yang hanya menyediakan layanan
~teknis atau dikenal dengan method of communication in organization.
M;Jmurut Cutlip dan Center mengatakan fungsi humas sebagai yaitu:?
mMenunjang aktivitas utama manajemen dalam mencapai tujuan bersama
(fungsi melekat pada manajemen organisasi)
b. Membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan publiknya yang
merupakan khalayak sasaran.
c. Melayani keinginan public dan memberi sumbang saran kepada pimpinan
organisasi demi tujuan dan manfaat bersama.
d. Menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik, dengan mengatur arus
informasi, publik serta pesan dari organisasi ke publik atau sebaliknya, demi
mtercapainya citra positif bagi kedua belah pihak.

TUJuan Humas

8

Tujuan dari humas itu sendiri umtuk memastikan bahwa niat baik dan

eIS]

kigrah organisasi yang bersangkutan senantiasa dimengerti dengan pihak lain

o1

yaRg berkepentingan dengan kata lain menjaga hubungan baik dari eksternal

= . L
mauipun internal dalam suaru organisasi.

(g°]
E_ Ada dua cara untuk menetapkan tujuan, cara pertama dengan melakukan
=
r|‘s§t khusus guna mengidentifikasi yang sekiranya memerlukan solusi humas.
Yéﬁg kedua, dengan para pemimpin departemen atau kalangan staf inti

%% Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi,(Jakarta: PT Raja
ndo Persada,2010), hal. 19
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m@gungkapkan kebutuhan-kebutuhan komunikasi yang paling mendasar yang
m(é_)‘r'eka rasakan.

O Secara umum ada beberapa tujuan humas, tetapi ruang lingkup tujuan
htgnas itu sendiri ternyata sedemikian luas. Dari sedemikian banyak hal yang bisa
dijadikan tujuan kegiatan humas dari sebuah organisasi*® , diantaranya:
a.zUntuk mengubah citra umum dari mata khalayak sehubung dengan adanya

Ekegiatan-kegiatan baru yang dilakukan organisasi.
b.Qcchntuk meningkatkan kualitas para calon pegawai atau anggota organisasi yang

&akan di rekrut
¢.Untuk menyebarluaskan suatu cerita suskes yang telah dicapai oleh organisasi
d.gUntuk memperkenalkan organisasi kepada masyarakat luas serta membuka

pasar-pasar baru.

e. Untuk mempersiapkan dan mengkondisikan masyarakat bursa saham atas
rencana organisasi untuk menerbitkan saham baru.
Dari uraian mengenai strategi komunikasi dan humas, maka dapat ditarik
kesimpulan mengenai strategi komunikasi humas antara lain:
a. Strategi Operasional adalah pihak humas mutlak bersikap atau

berkemampuan untuk mendengar dan bukan sekedar mendengar mengenai

;U'? aspirasi yang ada didalam masyarakat, baik mengenai etika moral maupun
E nilai- nilai kemasyarakatan yang dianut.

E‘b. Pendekatan Persuasif dan Edukatif adalah menciptakan komunikasi dua
E- arah (timbal balik) dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada
g pihak publiknya yang bersifat pendekatan.

=c. Pendekatan Tanggung Jawab adalah menumbuhkan sikap tanggung jawab

sosial bahwa tujuan dan sasaran yang hendak dicapai tersebut bukan
ditujukan untuk mengambil keuntungan sepihak dari public, namun untuk

memperoleh keuntungan bersama.

%6 M,Linggar Anggoro, Teori dan Propesi Kehumasan (edisi kedua), (Jakarta: PT Bumi

AKS4ra,2001), hal. 67
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mId. Pendekatan Kerja Sama adalah berupaya membina hunbungan yang
: harmonis antara organisasi dengan berbagai kalangan, baik hubungan ke
— dalam maupun hubungan keluar untuk meningkatkan kerja sama.
ge. Pendekatan Koordinatif dan Integratif adalah untuk memperluas peranan
i PR di masyarakat, maka fungsi humas dalam arti sempit hanya mewakili
i lembaga atau institusianya®’.
=

6.0UPelayanan Publik

“E_ Moenir mengemukkan bahwa “pelayanan publik sebagai suatu bentuk

ke%entingan yang menyangkut orang banyak atau masyarakat, tidak bertentangan
degan norma dan aturan, yang kepentingan tersebut bersumber pada kebutuhan
(hajat/hidup) orang banyak atau masyarakatnya,?

Dalam pelayanan publik sendiri dapat diberikan dalam bentuk pelayanan
fisik, non fisik maupun administrative.

Untuk memenuhi kebutuhan manusia, setiap pribadi akan membutuhkan
bantuan orang lain. Semakin banyak orang memerlukan bantuan orang lain itulah
yang mendorong proses pelayanan. Jadi apabila dikaitkan dengan tingkat
kebutuhan yang bersifat hierakhis, maka pelayanan dan kebutuhan akan terkait
sagjj sama lain. Pelayanan timbul karena adanya yang berkembang, begitu pun
ke:b'_'utuhan akan terus berkembang seiring dengan proses pelayanan yang berjalan,
darlczam arti setelah pelayanan yang diselenggarakan terhadap satu jenis kebutuhan
m§<a akan muncul kebutuhan yang baru lagi.®
Prinsip Pelayanan Publik
Prinsip-prinsip pelayanan publik sesuai dengan pedoman tata laksana dan

ATU )

periyelenggaraan keputusan mentap npmpr 81 tahun 1993, maka prinsip- prinsip

SI

tersebut dapat dipahami dengan penjelasan sebagai berikut:*

A

*” Ibid., hal.20
%8 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: PT Bumi aksara, 2008),

Cueyns jo

o

2% 7ainal Abidin, Kebijakan Publik, (Jakarta, 2010), hal 71
%0 |stano Bambang, Manajemen Pemerintahan dalam Perspektifn Pelayanan Publik,
, hal 111.

A

20
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g “Pelayanan publik yang berkualitas bukan hanya mengacu pada pelayanan

sefmata, jua menekankan pada proses penyelenggaraan ayau pendistribusian
(@]
pelayanan itu sendiri hingga ke tangan masyarakat sebagai consumer”
a.“Kesederhanaan
=]
b.—Kejelasan dan kepastian
c.” Keamanan
=
d.EKeterbukaan
e.UEfisien
c
f. “Ekonomis
-~
g.;Keadilan yang merata
h.a,Ketepatan waktu
c
7. Pelayanan Prima
Pengertian pelayanan prima berkaitan dengan jasa layanan yang
dilaksanakan oleh perusahaan dalam upaya untuk memberikan rasa kepuasan dan
menumbuhkan kepercayaan pihak pelanggan. Pelayanan tersebut juga membuat
pihak konsumen merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan
wajar.
- Untuk memenangkan strategi persaingan dalam bisnis jasa pelayanan
mg'_alui kiat pelayanan tersebut tidaklah cukup hanya dengan melakukan proses
D
adglinistrasi dengan cepat, tetapi juga “bagaimana” memperlakukan para
pegnggan, yang dapat memperlihatkan cara kita melayani sebaik mungkin serta
menumbuhkan kesan atau persepsi yang postif dari pihak pelanggan.
Menurut Elhaitammy, pelayanan prima merupakan suatu sikap atau tata

ATU )

carta pihak customer service (pelayanan pelanggan) dapat melayani secara

SI

memuaskan®? Dalam konsep service of excellence terdapat 4 unsur pokok, yaitu:

A

a. ©Kecepatan
b. TKetepatan

J

n

I

c. ~Keramahan
o

5]

< %! Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi,(Jakarta: PT Raja
Grafindo Persada,2006), hal. 79
% bid., hal. 280
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d.mRenyamanan

: Keempat unsur tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan jasa yang
tegntegrasi, artinya pelayanan atau jasa yang diberikan pada pelanggan tidak
urfgul, jika salah satu unsurnya kurang. Untuk mencapai tingkat suatu pelayanan
prtma, maka pihak customer service harus memiliki tingkat keterampilan tertentu,
k%ﬁdalan, berpenampilan baik dan rapi (good perfomence), bersikap ramah serta
mampu berkomunikasi dan menciptakan hubungan baik dengan pelanggan (good
retationship). Semua itu dapat dilakukan dengan memperlihatkan gairah kerja dan
eté kerja yang tinggi, dan menunjukan sikap selalu siap untuk memberikan
pecl\;’gyanan terbaik terhadap para pelanggannya.®
a.q Tujuan Pelayanan Prima

CTujuan dari pelayanan prima yaitu :

1) Dapat memberikan rasa puas dan kepercayaan pada konsumennya.
2) Tetap menjaga agar konsumen merasa diperhatikan segala kebutuhan atau
keinginannya.
3) Upaya mempertahankan konsumen agar tetap loyal untuk menggunakan
produk barang atau jasa yang ditawarkan tersebut.
b. Prinsip-Prinsip Pelayanan Prima
Pelayanan prima dikembangkan berdasarkan prinsip 3A :

E..l) Pelayanan prima berdasakan konsep Attitude (sikap)

E a. Melayani pelanggan berdasarkan penampilan yang sopan dan serasi.

5 b. Melayani pelanggan berdasarkan pemikiran yang sehat, positif, dan
z logis.

E- c. Melayani pelanggan dengan sikap menghargai.

32) Pelayanan prima berdasarkan konsep Attention (perhatian)

a. Mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan

para pelanggan.

o

Mengamati dan menghargai perilaku para pelanggan.

o

Mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan.

%% Rosady, Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi,(Jakarta: PT Raja
ndo Persada,2006), hal. 280
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m33) Pelayanan prima berdasarkan konsep Atction (tindakan)
: a. Mencatat setiap pesanan pelanggan.
° b. Mencatat kebutuhan para pelanggan
g c. Menegaskan kembali kubutuhan para pelanggan
= d. Mewujudkan kebutuhan para pelanggan
Z e. Menyatakan terimah kasih
8.zRumah Sakit Islam (RSI) Ibnu Sina Pekanbaru

Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru adalah sebagai salah satu tempat sarana

esehatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang

eysns

-gnemiliki peran strategis dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan
©masyarakat.
9. Pasien BPJS Kesehatan
Semua penduduk Indonesia WAJIB yang menjadi peserta BPJS Kesehatan
yang dikelola olen BPJS Kesehatan termasuk orang asing yang telah bekerja

paling singkat 6 (enam) bulan di Indonesia dan telah membayar iuran.®*

B. Penelitian Terdahulu
Sebagai pedoman maupun petunjuk dalam melakukan penelitian ini
pefulis mencantumkan penelitian terdahulu yang jika dilihat dari segi isi maupun
ju&ll memang tidak begitu ada persamaan tetapi penulis melihat ada suatu
ke@rkaitan antara permasalahan terdahulu. Berikut beberapa penelitian terdahulu
yai;g penulis jadikan sebagai pedoman dalam penelitian ini :
1.0<:Kukuh Adi Nurachman, (2009) dengan judul skripsi “Strategi Komunikasi
EHumas Rumah Sakit Pantai Indah Kapuk dalam Meningkatkan Kualitas
%_Pelayanan Public” (periode November 2008 — November 2009). Hasil
‘gpenelitian menunjukan bahwa strategi komunikasi humas Rumah Sakit Pantai
;]ndah Kapuk dalam meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan menurut

e
—peneliti dan analisis yang dilakukan yaitu menggunakan kegiatan penangan

3 peserta JKN-KIS (https://bpjs-kesehatan.go.id/bpjs/pages/detail/2014/11) diakses
al 7 Mei 2020 Pukul 14.00 WIB

ta
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mIkeluhan, kegiatan kunjungan pasien, kegiatan wawancara mendalam. Strategi

:dapat menimbulkan inovasi terbaru bagi kebutuhan pelanggan,strategi dalam
-Smengembangkan masyarakat untuk hidup sehat, maka Rumah Sakit Indah
gKapuk selalu memberi motivasi kepada pasien dan keluarganya. Sehingga,
—Rumah Sakit Pantai Indah Kapuk bergerak dengan kualitas pelayanan
?esehatan yang ada dengan memperhatikan kekuatan, kelemahan, ancaman.®
—Persamaan dari penelitian berada pada metode penelitian deskriptif kualitatif
g’dan mengkaji tentang meningkatkan pelayanan dibidang kesehatan.
%Perbedaannya, pada penelitian ini mengkaji kualitas pelayanan, sedangkan

—kajian peneliti tentang pelayanan prima.

Z.gOkaI Fahreza (2018), dengan judul skripsi “Kualitas Pelayanan Puskesmas

Pada Pasien Peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan
di Puskesmas Kunto Darussalam Kabupaten Rokan Hulu”. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan puskesmas pada pasien BPJS
Kesehatan tersebut berjalan cukup baik. Penelitian ini menggunakan
metodeanalisis kualitatif dengan menggunakan instrumen data yaitu

wawancara, angket, dan observasi.*

3. Dio Alif Utama (2018), dengan judul skripsi “ Strategi Komunikasi Humas

g.?dalam Meningkatkan Citra Pemerintah Kota Palembang”. Hasil penelitian :
5"Strategi komunikasi yang dilakukan oleh Humas Pemerintah Kota Palembang

E—adalah membangun komunikasi yang baik pers, konferensi pers, media

2

gbaik antara pemerintah dengan media. Sehingga pada akhirnya akan

gathering. Jadi, semua itu semata-mata untuk membangun komunikasi yang

E'meningkatkan citra Pemerintah Kota Palembang. Jenis penelitian adalah
-t
;Deskriptif Kualitatif dengan metode yang digunakan dalam pengumpulan data
~adalah melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Perbedaan dengan
Lo =

g?skripsi penulis adalah pada skripsi penulis, penulis membahas tentang strategi

% Kukuh Adi Nurachman, Skripsi. Jakarta : Universitass Mercu Buana, Fakultas Ilmu

uey|

Kaqmpunikasi, Program Studi Public Relations, 2009.

< % Okal Fahreza, Skripsi : “Kualitas Pelayanan Puskesmas Pada Pasien Peserta Badan

Pefiyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan di Puskesmas Kunto Darussalam Kabupaten
Rokan Hulu”. (UIN SUSKA RIAU, 2018)
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mIkomunikasi humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru dalam

:meningkatkan pelayanan prima sedangkan pada penelitian ini tertuju pada
ostrategi komunikasi Humas Pemerintah Kota Palembang dalam meningkatkan

P citra.’’
3

4. —Ryanda Dwi Daza Putra (2018), dengan judul skripsi “Strategi Pelaksana

?ungsi Humas Puskesmas Kuok dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Pada
—Pasien BPJS Kesehatan”. Hasil penelitian: pelaksana fungsi humas Puskesmas
g’Kuok telah menjalankan strategi dalam meningkatkan pelayanan prima. Hal

=ini terlihat dari keempat fungsi humas, yaitu sebagai menunjang kegiatan
Q;;J;manajemen dalam mencapai tujuan organisasi, membina hubungan harmonis
géntara organisasi dengan public internal dan eksternal, menciptakan
komunikasi dua arah dengan menyebarkan informasi dari organisasi atau
perusahaan kepada publiknya, dan melayani publik. Metode yang digunakan
adalah metode deskriptig dengan pendekatan kualitatif, Instrumen data
menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi dari Puskesmas
Kuok.®
Dessy Nurjanah, Abdullah Karim, Muhammad Fikry (2018), dengan judul
jurnal “Strategi Humas BPJS Kesehatan dalam Penanganan Keluhan terhadap
E.Pelayanan BPJS di RSUD Abdul Wahab Sjahranie”. Hasil penelitian : Hasil
@ Penelitian ini menunjukkan bahwa bahwa aktivitas Humas BPJS Kesehatan

E—Kota Samarinda dalam penanganan keluhan dan complain terkait

2

§-|umas BPJS Kesehatan menjalankan empat langkah penting yang diawali dari

Permasalahan pelayanan BPJS Kesehatan di RSUD AWS. Dalam prosesnya

E'pengumpulan fakta, perencanaan dan program, aksi dan komunikasi. Metode
-t
;.yang digunakan adalah Studi Pustaka dan Observasi. Perbedaan antara

Lépenelitian dengan skripsi penulis adalah skripsi penulis mengkaji strategi

S uelInsJ

% Dio Alif Utama, Skripsi : “Strategi Komunikasi Humas dalam Meningkatkan Citra
erintah Kota Palembang”. (UIN Raden Fatah Palembang, 2018).

%8 Ryanda Dwi Daza Putra, Skripsi : “Strategi Pelaksana Fungsi Humas Puskesmas Kuok
in Meningkatkan Pelayanan Prima Pada Pasien BPJS Kesehatan”. (UIN SUSKA RIAU, 2018)

g
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milkomunikasi humas sedangkan pada penelitian ini mengkaji aktivitas humas

:dalam penanganan keluhan yang terjadi pada pasien BPJS Kesehatan.*
6.-3Rismawati (2015), dengan judul Jurnal “Pelayanan BPJS Kesehatan
gMasyarakat di Puskesmas Karang Asam Kecepatan Sungai Kunjang Kota
—Samarinda”,. Hasil penelitian :
?elayanan pasien BPJS Kesehatan masyarakat di Puskesmas Karang Asam
=dilihat dari segi peserta merupakan masyarakat yang berada di kota Samarinda
gﬂlang sudah mendaftar di kantor BPJS Kesehatan dan harus memenuhi
ipersyaratan administrasi yang diterapkan oleh Puskesmas Karang Asam sesuai
Q;Eperaturan BPJS Kesehatan. Pendaftaran peserta dilakukan oleh staf kantor
g'BPJS Kesehatan setelah melengkapi persyaratan administrasi. Hak dan
kewajiban peserta BPJS Kesehatan diatur dalam peraturan BPJS Kesehatan
serta perubahan data dan status peserta dapat terjadi berkenaan dengan
perubahan data dari Puskesmas. Perbedaan dengan penelitian ini adalah tata
cara dan objek yang dibahas, peneliti pada penelitian ini membahas tidak
hanya tata cara pendaftaran saja, akan tetapi meliputi tentang pelayanan yang
diberikan oleh pihak Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru dalam

meningkatkan pelayanan prima pada pasien BPJS Kesehatan.*

% Dessy Nurjanah dkk., “Strategi Humas BPJS Kesehatan dalam Penanganan Keluhan
dap Pelayanan BPJS di RSUD Abdul Wahab Sjahranie”. e-Journal Komunikasi, Vol. 6, No.
18.

0 Rismawati, “Pelayanan BPJS Kesehatan Masyarakat di Puskesmas Karang Asam
Ketepatan Sungai Kunjang Kota Samarinda”. e-Journal 1lmu Administrasi Negara, Vol. 3 No. 5,

2018.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BAB Il
METODOLOGI

dioyeH @

—

AgJenis dan Pendekatan Penelitian

3 Penelitian ini menggunakan metode penelitian Deskriptif Kualitatif.
Peﬁélitian ini lebih menekankan kepada interprestasi dari peneliti berdasarkan
teQri-teori yang ada.
0 Penelitian kualitatif bertujuan untuk menjelaskan fenomena dengan
se&lam-dalamnyamelalu pengumpulan data sedalam-dalamnya. Riset kualitatif
tidak mengutamakan besarnya populasi atau sampling, bahkan populasi atau
sa_ﬁrfplingnya sangat terbatas. Jika data tidak terkumpul sudah mendalam dan bisa
mgnjelaskan fenomena yang diteliti, maka tidak perlu mencari sampling lainnya.
Disini yang ditekankan adalah persoalan kedalaman (kualitas) data bukan

banyaknya (kuantitas) data.**

B. Lokasi dan Waktu Penelitian

Adapun yang menjadi lokasi dalam penelitian ini yaitu Rumah Sakit Islam
(RSI) Ibnu Sina pekanbaru yang terletak dijalan Melati No.60, Harjosari, Sukajadi
di Kota Pekanbaru, Riau Kode Pos : 28122. Penelitian ini dilaksanakan terhitung

dig'_bulai dari bulan Maret 2019 sampai Januari 2020.
o8]

o
C,;Sumber Data

Data Primer

=

Data Primer adalah data yang diperoleh penulis dalam bentuk wawancara,
observsasi, dokumentasi dan laporan yang berkenaan dengan Rumah Sakit
Islam Ibnu Sina Pekanbaru.

Data Sekunder

JISI9ATU) JTUWIeR]

no

Sumber data sekunder merupakan data yang diperoleh langsung dari
sumber asli atau tidak melalui media, sumber data sekunder dapat berupa

opini subjek atau orang secara individu atau kelompok. *2

1 Kriyanto Rachmat, Riset Komunikasi, Kencana, 2006, hlm 56-57
*2 Burhan Bungin, Analisis Penelitian, Jakarta:Raja Grafindo Persada, 2003, him 52

24
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@)

g Adapun sumber data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari penulis
dafam bentuk dokumentasi, laporan, kliping berita dan kuisioner yang berkenan

(@]
depgan Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru.

—

jeb)
D2Informan Penelitian

;? Informan penelitian adalah seseorang atau anggota kelompok yang diriset
yaﬁ; diharapkan mempunyai informasi penting.*®

i Informan dalam penelitian ini akan dipilih secara purposive adalah teknik
p@entuan sampel dengan pertimbangan tertentu, teknik ini bisa diartikan sebagai
suatu proses pengambilan sampel dengan menentukan terlebih dahulu jumlah
sﬂpel yang hendak diambil, kemudian pemilihan sampel dilakukan dengan
begdasarkan tujuan-tujuan tertentu, asalkan tidak menyimpang dari ciri-ciri sampel
yang ditetapkan.**

Informan penelitian terbagi menjadi 2 yaitu:

1) Informan Kunci merupakan para ahli yang sangat memahami dan dapat
memberikan penjelasan berbagai hal yang berkaitan dengan penelitian dan
tidak dibatasi dengan wilayah tempat tinggal, misalnya akademisi,
budayawan, tokoh agama, dan tokoh masyarakat.* Informan kunci dalam
penelitian ini terdiri dari 2 orang adalah Kepala Humas Rumah Sakit Islam

9 p]
§Ibnu Sina Pekanbaru dan Assistant Manajer Bidang Humas. Karena Kepala

r:Humas merupakan seseorang yang mengetahui bagaimana prosedur yang telah
Bdllakukan oleh Humas Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru dalam memberikan
Cpelayanan prima pada pasien BPJS Kesehatan.

Z)Emforman Tambahan merupakan siapa saja yang ditemukan diwilayah
Epenelitian yang diduga dapat memberikan informasi tentang masalah yang
Editeliti.“ﬁ Informan tambahan pada penelitian ini terdiri dari 2 orang adalah

=)
;pasien BPJS Kesehatan, karena pasien BPJS yang merasakan bagaimana

= “lbid, him 101

o Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Alfabeta, Bandung, 2009 him 35

- ** Ardianto Elvinaro, Metodologi Penelitian Untuk Public Relations, Simbiosa Rekatama
Media, Bandung, 2010, him 62

*® Ardianto Elvinaro Op. Cit, him 62
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©
mIpeIayanan prima yang diberikan apa sudah sesuai dengan prosedur dari Humas
:Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru.

Eg'l\/letode Pengumpulan Data

i Data diperoleh dari proses yang disebut pengumpulan data. Pengumpulan
dafa dapat didefenisikan sebagai proses mendapatkan data empiris melalui
re%onden dengan menggunakan metode tertentu.”’

g’ Penelitian ini menggunakan Metode dalam mengumpulkan data penelitian

yaitu -

jeb)
a.-pNawancara

g Wawancara adalah percakapan antara periset (seseorang) yang berharap
mendapatkan informasi dan informan (seseorang) yang diasumsikan mempunyai
informasi penting tentang suatu objek.

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode wawancara mendalam,
wawancara mendalam adalah suatu cara mengumpulkan data atau infromasi
dengan cara langsung bertatap muka dengan informan agar mendapatkan data
lengkap dan mendalam.*®

Jadi, peneliti menggunakan wawancara mendalam dengan cara
mé?ldatangi langsung kantor Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru,
di%‘ana merupakan infroman kunci sedangkan untuk informan tambahan peneliti
méTakukan tanya jawab dengan beberapa pasien yang menggunakan kartu BPJS
Kesehatan di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru.

b. S_Observasi

Observasi adalah kegiatan mengamati secara langsung (tanpa mediator)

SI2A

s@atu objek untuk melihat dengan dekat kegiatan yang dilakukan objek
tefBebut.*°

*" Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial, Refika Aditama, Bandung, 2012 him 291
12 Rachmat Kriyantono, Ph.D, Teknik Praktis Riset Komunikasi, Jakarta, 2006 him 102
Ibid., 110
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©
g Pada penelitian ini peneliti menggunakan Observasi non partisipan dimana

obgervasi partisipan merupakan metode observasi yang mana periset hanya
b@‘indak mengobservasi tanpa ikut terjun melakukan aktifitas yang dilakukan

kegompok yang diriset, baik kehadirannya diketahui atau tidak.*

—_
mehhat secara langsung bagaimana proses pelayanan prima bagi pasien BPJS

— Jadi, peneliti menggunakan observasi non partisipan dikarenakan untuk

K(%ehatan di Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru agar mendapatkan data
yasclm{)g telah dijabarkan oleh Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru pada
pr@ses wawancara sebelumnya.
c. Dokumentasi
g Dokumentasi adalah berupa data yang terdiri atas tulisan pribadi, seperti

buku harian, surat-surat, dan dokumen resmi.>*

Dokumentasi yang diperlukan oleh peneliti untuk meriset adalah dokumen
Humas Rumah Sakit Ibnu Sina Pekanbaru.

Peneliti  memperoleh data dokumentasi berupa rata-rata pasien yang

menggunakan BPJS Kesehatan dalam 3 bulan terakhir.

F. Validitas Data

«n Validasi data membuktikan bahwa apa yang diamati oleh peneliti sesuai

-

degngan kenyataan dan apakah penjelasan yang diberikan sesuai dengan yang
se@narnya ada dan terjadi. Validitas data disebut juga keabsahan data sehingga

. R . .
instrument atau alat ukur yang digunakan akurat dan dapat dipercaya.

m

=
acg. berbagai cara yang dapat dilakukan salah satunya triangulasi, triangulasi

Dalam mendapatkan tingkat kepercayaan atau kebenaran hasil penelitian,

beﬁtujuan untuk mengecek kebenaran data tertentu dengan membandingkan data
ya'ﬁ"g diperoleh dari sumber lain, antara hasil dua peneliti atau lebih serta dengan
m&nbandingkan dengan menggunakan teknik yang berbeda misalnya observasi,

7))
wawvancara, dokumentasi.

%0 Op. Cit,hlm 112

*1 Ardianto Elvinaro, Metodologi Penelitian Untuk Public Relations Kuantitatif dan
itatif, Remaja Rosdakarya, Bandung, 2011

°2J. Lexy Moelong, Prosedur Penelitian, PT Rineka Cipta, Bandung, 2004 him 330-331

K
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g Menurut Moelong, triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data

yagg memanfaatkan pengecekan sumber lain untuk pembanding, yaitu dengan
peRggunaan sumber, metode, penyidik, dan teori dalam penelitian secara
kLé'Iitatif. Artinya teknik triangulasi adalah sebagai upaya untuk menghilangkan
pe?_bedaan-perbedaan konstruksi kenyataan yang ada dalam konteks pengumpulan
dagcﬁ tentang berbagai kejadian dan hubungan dari berbagai pandangan, dengan
kaE lain bahwa peneliti dapat melakukan check dan re-check temunya dengan
cata membandingkan.*®

‘E_ Adapun peneliti menggunakan teknik triangulasi yaitu teknik peneliti
(p%;ér,lyidik) yang mana teknik adalah menggunakan lebih dari satu peneliti dalam
mengadakan observasi atau wawancara, karena setiap peneliti memiliki gaya,
sikcap, dan persepsi yang berbeda dalam mengamati fenomena yang sama.>*

Untuk kevaliditasan data ini peneliti menggunakan analisis triangulasi
data, sumber yang mana menganalisis jawaban dan meneliti kebenarannya dengan
data empiris. Serta untuk mendapatkan dan meningkatkan kevaliditasan data maka
peneliti akan menggunakan pengambilan data yang akan menggabungkan
beberapa teknik pengumpulan data dengan wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

w
G§Teknik Analisis Data
¢

= Untuk menganalisis data dalam penelitian ini peneliti menggunakan
mgode Analisi Deskriptif Kualitatif. Pendekatan deskriptif digunakan, karena
da';lﬁm menganalisa data yang dikumpulkan, data tersebut berupa informasidan
ur%an dalam bentuk prosa yang kemudian dikaitkan dengan data lainnya untuk
me:hdapatkan kejelasan terhadap suatu kebenaran, data berupa penjelasan-

pe%jelasan bukan dengan angka.

=)

Lo o)

w

c

e

=

w 53 J. Lexy Moelong, Metode Penelitian Kualitatif, PT Rosda Karya, Bandung, 2004, him
33

2 5 Gunawan, Iman, Metode Penelitian Kualitatif Teori dan Praktik, Bumi Aksara, Jakarta,

20I4, him 219
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g Setelah data terkumpul, kemudian dilaksanakan pengolahan data dengan

m(é_)‘fode kualitatif, setelah itu dianalisis secara kualitatif dilakukan dengan
lamgkah-langkah sebagai berikut™ :
1.§Reduksi Data
—Data yang diperoleh dalam lapangan ditulis dalam bentuk uraian atau laporan
gang terperinci. Laporan-laporan itu perlu direduksi, dirangkum, dipilih hal-
Ehal yang pokok, difokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema atau
Qccfpolanya. Data yang direduksi memberi gambaran yang lebih tajam tentang
ohasil pengamatan, juga mempermudah peneliti untuk mencari kembali data
“bila diperlukan.
Z.gMen-display Data
Agar dapat melihat gambaran keseluruhannya atau bagian tertentu dari
penelitian itu, harus diusahakan membuat berbagai macam matriks, grafik,
networks, dan charts. Dengan demikian, peneliti dapat menguasai data dan
tidak tenggelam dalam tumpukan detail.
3. Mengambil Kesimpulan dan Verifikasi
Sejak awal peneliti harus bisa mencari pola, tema, hubungan, persamaan, hal-
hal yang sering timbul, hipotesis dan sebagainya. Jadi, dari data yang
%diperolehnya peneliti bisa mencoba mengambil kesimpulan. Selama penelitian
Eberlangsung, kesimpulan senatiasa harus diverifikasi. Verifikasi dapat singkat
ggengan mencari data baru, untuk mencapai intersubjective consensus, yakni
goersetujuan bersama agar lebih menjamin validitas.
E' Berdasarkan langkah-langkah yang dilaksanakan dalam pengolahan data,
®
mgka analisis data yang dilakukan dalam pembahasan penelitian ini adalah
pe%-golahan data deskriptif kualitatif, yaitu data yang dikumpulkan berupa kata-
kaia, gambar, dan bukan angka-angka. Dijelaskan dengan kalimat sehingga data

yaﬁg diperoleh dapat dipahami maksud dan maknanya.

% Ibid., him 216
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BAB IV
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

dioyeH @

—

AgGambaran Umum Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru
1.3Sejarah Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru

;? Sebuah cita-cita untuk mendirikan Yayasan Rumah Sakit Islam (YARSI)
Riau dimulai sejak tahun 1968. Rumah Sakit Islam Ibnu Sina merupakan suatu
bagzgunan monumental kebanggaan umat Islam baik di Indonesia apalagi di Bumi
Lqﬁcang Kuning ini. YARSI Riau didirikan pada tanggal 7 Januari 1980 dengan
Alda No. 19/1980 di hadapan Notaris Syawal Sutan Diatas.

2 Sejarah dimulainya kegiatan pembangunan YARSI Riau diawali dengan
Iegbaran panjang sejarah sebuah gagasan. Pada mulanya beberapa gagasan untuk
pendirian sebuah rumah sakit yang bernuasa islami muncul dari keadaan
kebutuhan umat islam akan pelayanan kesehatan.

YARSI Riau yang telah berganti badan hukum menjadi PT. SYIFA
UTAMA berdasarkan Akta Notaris No. 02/2005 tanggal 02 April 2005 Notaris
Zulfakhri, SH, MH dengan salah satu unit bisnisnya mengelola sebuat rumah
sakit dengan nama Rumah Sakit Islam (RSI) Ibnu Sina Pekanbaru. Telah
berkembang menjadi dan mendapatkan kemajuan yang pesat.*®

;U") Diawali dengan sebuah Klinik pengobatan yang mengontrak sebuah
baﬁgunan dengan seorang dokter hingga kini telah berkembang menjadi sebuah
rucﬁ-rah sakit swasta yang mendapat tempat dihati masyarakat dengan ciri-ciri
manberikan pelayanan secara Islam lengkap dengan dokter - dokter spesialis dan
peglmjang medis yang dibutuhkan. Sesuai keterbatasan dana yang tersedia, untuk
tafiép awal pengurus mencoba menyusun suatu program kerja yang sederhana.

A@qpun usaha-usaha yang ditempuh antara lain:

Ag uejng jo A

% Daeng ayub Natuna dan Suwarto, Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru Refleksi

1968-1979-2003. (Pekanbaru: UNRI Press, 2004). 19

30
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1.m313rogram Jangka Pendek

~  Yaitu membangun sebuah klinik yang di pimpin Oleh Dr. Hasanuddin
ya%g kemudian diberi nama Ibnu Sina, dengan menyelenggarakan dua macam
kegiatan yaitu balai pengobatan dan rumah bersalin. Klinik ini diresmikan
pemakaiannya oleh pejabat gubernur kepala daerah pada tanggal 4 September
19§O, dan pada waktu diresmikan Kklinik menempati suatu bangunan yang
di@ntrakan di jalan Melati Sukajadi selam 2 tahun.
2.UProgram Jangka Menengah

‘E_ Setelah dilaksanakan program jangka pendek kemudian secara bertahap
di?;gngi dengan penambahan berbagai perlengkapan medis. Kemudian dalam
pregram jangka menengah ini, pengurus mengusahakan tanah dan legalisasi atas
tar?ah tersebut, mengadakan kontrak dengan YARSI Sumatera Barat dan Jakarta
untuk mengusahakan Dokter yang Full Time dan mengajukan izin Rumah Sakit
Islam kepada Menteri Kesehatan Republik Indonesia.

Prioritas utama bagi pengurus adalah mencari Lokasi tempat
pembangunan rumah sakit yang sesuai dengan perencanaan pembangunan daerah
dalam kesehatan. Mendapat tanah seluas 1.250ha yang berlokasi dijalan Melati
No. 60 Kecamatan Sukajadi dengan harga ganti rugi tanah sebesar Rp.
61(.1900.000. setelah lokasi ini dibangun dengan fasilitas kesehatan yang ada, maka
seﬁk bulan Desember 1992 telah mulai dimanfaatkan.
3.;Program Jangka Panjang

Dalam menuju kesempurnaan, pengurus YARSI Riau telah mentepkan

we|

prégram-program jangka panjang sebagai berikut:

a.g_l\/lembangun kompleks Rumah Sakit Ibnu Sina secara permanen terdiri dari 16
Eunit ruangan

b.,%Usaha memperluas rumah sakit

c.EPengadaan instrument medis sesuai dengan kebutuhan dan berbagai serta
g“memenuhi perlengkapan peralatan penunjang medis

d.gMembuka cabang-cabang di kabupaten dan kota madya.
- Dalam perkembangannya klinik kesehatan lbnu Sina Pekanbaru pada

ta@._m 1983 telah mempunyai perwakilanny di Ujung Batu dengan nama balai

nery wisey j
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peggobatan umum lbnu Sina YARSI Riau. Disusul kemudian pada tahun 1984

pefwakilan untuk Bangkinang dengan klinik lbnu Sina YARSI Riau. Tahun 1987
k%‘ik kesehatan Ibnu Sina ini ditingkatkan statusnya menjadi Rumah Sakit Islam
IB?KIU SINA Pekanbaru berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kesehatan
Rgggublik Indonesia No. 0650/Yan-Med/RSKS/1987 tanggal 13 September
1987.5

=
Z.EProfiI Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru

Rumah Sakit Islam Ibnu Sina adalah rumah sakit Islam swasta kelas B
de‘zgan kapasitas 161 tempat tidur. Rumah Sakit Islam lbnu Sina terletak dijalan
M%ati No. 60 Kelurahan Harjosari Kecamatan Sukajadi Pekanbaru. Rumah Sakit
IsiBm Ibnu Sina Pekanbaru memiliki lahan seluas kurang lebih 16. 000 m2 dengan
Iue?s bangunan kurang lebih 9. 000 m2 Rumah Sakit Islam Ibnu Sina disebelah
Timur berbatasan dengan jalan Melati, sebuah Utara berbatasan dengan jalan
Dahlia, sebuah Selatan berbatasan dengan jalan Cempaka.

Rumah sakit ini terdiri dari tenaga kerja yang berasal dari berbagai jenjang
pendidikan mulai dari tingkat pendidikan SLTP sampai tingkat Pasca Sarjana.
Sebagian tenaga berasal dari masyarakat lokal. Tenaga kerja operasional Rumah
Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru terdiri dari Direksi, Dokter Kontrak, Perawat,
Pr&musada, dan Non Medis.

§ Kegiatan operasional dan pelayanan medis yang tersedia di Rumah Sakit
Isl:ém Ibnu Sina Pekanbaru meliputi:>®

a.®Pelayanan Yang Tersedia
1)~1nstalasi Gawat Darurat (IGD) 24 Jam

I

2)5]nstalasi Rawat Jalan
a)5Poliklinik Umum
b)ErPoliklinik Gigi dan Bedah Mulut
c)2Poliklinik Spesialis

21) Spesialis Saraf

%:2) Spesialis Penyakit Dalam

 1bid., 25
% |bid., 30
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)
o

d
)

56)
=,

=
8
)

=)

Spesialis Penyakit Dalam (Endokrin)
Spesialis Paru

Spesialis THT — KL

Spesialis Anak

Spesialis Patologi Anatomi

Dokter Gigi

Spesialis Bedah

U10) Spesialis Bedah Orthopedik

‘E_ll) Spesialis Beda Tumor

;’:’12) Spesialis Bedah Mulut

o 13) Spesialis Bedah Saraf

C14) Spesialis Kebidanan dan Kandungan

15) Spesialis Jantung dan Pembuluh Darah

16) Spesialis Mata

17) Spesialis Kulit dan Kelamin
18) Spesialis Rehabilitas Medis
19) Spesialis Radiologi

20) Spesialis Patologi Klinik

cnd)

Hemodialisa

e)=Fisio Terapi
f) ~Medical Chek Up
g)gTerapi Wicara

3)dnstalasi Rawat Inap (24 Jam)

a) g'Pelayanan Intensif “ICU/ICCU/NICU/PICU” (24 Jam)

b)E Kelas VIP Utama
c)=Kelas VIP A
d);hKelas VIP B
e)ZKelas |

f) gKelas I
g)g:KeIas I

h)g_PerinatoIogi

nery wisey j
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i) mIIsoIasi

) :ICU/ICCU/NICU

K)o Instalasi Farmasi (24 Jam)

)] 8Instalas.i Laboratorium (24 Jam)

mgBank Darah

n)ilnstalasi Radiologi (24 Jam)

o)EKonsuItasi Ahli Gizi

p)“Phacoemulsification (Tindakan Katarak Modern)
q)‘E_Hemodialisa

b.;’JPeIayanan Ungguluan

1)a,Operasi Tulang Belakang

2)CPenggantian Sendi Lutut (Total Knee Replacement)
3) Penggantian Sendi Pinggul (Total Hip Replacement)
4) Operasi Bibir Sumbing dan Celah Langit-Langit
5) Kunjunga/Konsultasi Kerohanian

6) Perawatan/Fardhu Kifayah

c. Fasilitias Penunjang Tersedia

1) CT-Scan

2)mUSG 4D

3)§:Hysteron Salpingo Graphy (HSG)

4);Treadmil

5)§Spirometri

6)~Echocardiography (USG Jantung)
7)§]Electrocardiography (EKG/Rekam Jantung)

3.§Visi dan Misi Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru
on

Visi :
S Terwujudnya Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru yang bermutu
Istdm dan dapat ditauladani
MiSi :
=

a.g:l\/lemberikan pelayanan kesehatan yang Prima dan Islami

A

o - .
b.=Melakukan manajemen peningkatan mutu terus menerus

nery wisey j
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c.mII\/IeIaksanakan kerja sama dengan pihak terkait baik dalam maupun luar

“negri
(@]

d-—Motivasi kinerja karyawan melalui peningkatan professionalism dan

Dpenghasilan pegawai.>®

4.—Tujuan Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru

1.7 Tujuan Umum
(=

2’1.

neiy eysng

o

Melalui upaya pelayanan kesehatan beruasaha meningkatkan derajat
kesehatan bangsa tanpa membedakan ras, etnik, golongan dan agama.
Melalui upaya penelitian berusaha menghasilkan ilmu pengetahuan dan
teknologi baru sehingga memberikan kontribusi kepada khasanah ilmu
pengetahuan dan mampu berpartisipasi dan memberikan kontribusi dalam
mempercepat keberhasilan pembangunan.

Melalui upaya pendidikan dan pelatihan, berusaha untuk meningkatkan
derajat profesionalisme seluruh karyawan rumah sakit sehingga mampu
memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu kepada pengguna rumah
sakit.

2. Tujuan Khusus

a.

o

we[s[ 33e3§

Menjadikan kepuasan dan keselamatan pelangan sebagai prioritas utama.
Perbaikan kualitas secara terus menerus sesuai perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi.

Meningkatkan dan mengembangkan sumber daya manusia yang bertagwa

dan professional.

5.~Fungsi Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru

gFungsi Rumah Sakit sebagai berikut:

i o

<
ol
L ]
o
=L

o3.

Sebagai pelayanan kesehatan tingkat pertama
Sebagai pendukung pembangunan berwawasan kesehatan

Sebagai pusat pemberdayaan masyarakat dan keluarga

IeAg uejng

% Visi dan Misi Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru, (http://www.rsi-

ibrusina.com/) diakses pada tanggal 7 Mei 2020, Pukul 14.20 WIB

nery wisey
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7.mIUraian Tugas dan Tanggung Jawab Humas Rumah Sakit Islam Ibnu

:Sina Pekanbaru
a.o Tanggung Jawab
1)$Bertanggung jawab langsung dalam mengawasi pekerjaan tingkat pelaksana
gpli Costumer Care, Doorman, Infornasi dan Operator telepon
Z)QBertanggung jawab dalam membuat laporan seluruh kegiatan mingguan dan
Zbulanan
3)g>Bertanggung jawab terhadap pelaksanaa tata tertib dan displin kekaryawanan
%di Costumer Care, Doorman, Infornasi dan Operator telepon
b.:_UTugas Pokok
1)§Mengkoordinir dan mengawasi kerja staf Costumer Care, Doorman, Infornasi
dan Operator telepon
2) Melaksanakan dan ikut bertanggung jawab atas kelancaran pelayanan terhadap
pasien atau masyarakat yang berkunjung di Rumah Sakit Islam lbnu Sina
Pekanbaru
3) Menerima keluhan / saran/ masukan dari pasien ataupun pengunjung terhadap
Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru
c. Uraian Tugas
1)=Membuat jadwal dinas dibagian Costumer Care & Operator
2);Membuat uraian tugas masing-masing staf Costumer Care, Doorman,
glnfornasi dan Operator
3)zMengadakan rapat bulanan terhadap staf
4)§Membuat permintaan barang-barang unit Costumer Care serta mengecek
Ebarang-barang yang habis dan melaporkan kepada atasan
5}Z'-Melakukan kunjungan ke rawat inap untuk mengetahui keluhan pasien
6)’3")Membuat program kerja di Costumer Care, Doorman, Infornasi dan Operator
7);-;Melayani setiap pelanggan yang membutuhkan informasi dengan akurat

S)aMengecek area lobby poli rawat jalan dan sekitarnya beserta dengan
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8.m333rosedur Pendaftaran BPJS Kesehatan Secara Online
Z~ Pendaftaran online untuk Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Islam Ibnu

(@]
Sipa Pekanbaru melalui Platfrom Komunikasi berikut®:

o Hubungi petugas kami melalu Whatsapp atau lainnya, lalu berikan

in%rmasi berikut:

a)iNama Pasien

b)ENO. Kartu berobat pasien

c)UPoliklinik atau Dokter yang dituju

d)‘E_Waktu dan Tanggal Berobat

e);\lenis Pembayaran

o  Untuk memudahkan pendaftaran, anda dapat mengirimkan informasi yang

dibcutuhkan menggunakan Foto melalui Whatsapp atau lainnya seperti:

a) KTP

b) Kartu berobat pasien

¢) Kartu BPJS

d) Surat Rujukan Faskes/Surat Kontrol

Yang harus diingat pasien BPJS Kesehatan yaitu:

1. Anda tidak dapat melakukan pendaftaran online untuk berobat pada hari yang
msama saat melakukan pendaftaran tersebut.

2.§Pada hari H anda berobat, anda harus melapor/ melakukan pendaftaran ulang
;ke bagian pendaftaran online sebelum bertemu Dokter.

F—

3.2 Pasien dianggap terdaftar apabila telah menerima jawaban dan mendapatkan

B8

~nomor antrian dari petugas.

S_ Layanan ini dibuka pada hari Senin - Jumat pada jam 08.00 — 16.00 WIB
daR Sabtu Jam 08.00 - 13.00 WIB ( Kecuali Tanggal Merah atau Libur Nasional)

Nerny wisey gowz(g uej[ng jo Ajrsx
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9.

ata Pasien Menggunakan BPJS Sebulan Terakhir

Tabel 4.1

Data Pasien Menggunakan BPJS Sebulan Terakhir

39

Q

G

(@]

=

o

@_ Nama Ruangan Kelas Kamar
% | Nurul Nazwa Ar Rahmah i 9
2= |Romi Agusti ICU ICU/ICCU 1
3> | Maiyuti Mina 1 15
45 | Yogi Hamzah Mina I 14
5 M. Nur Marwa 1 10
6- | Mardini Mina I 18
? | Dahniar Madinah I 1
8" | Refandi Ar Rahmah T 10
@ |Saza Nurazizah Arafah i 2
10 | Priska Junianda Arafah 1M 2
11 [ M. Fardhan Ar Rahmah | 6
12 |Fatma Arafah Il 2
13 |Syahira Falya Ar Rahmah I 7
14 | Asmiah Madinah | 4
15 | Zuriani Madinah | 1
16 |Risdawati Madinah | 8
17 | Siti Maisarah Arafah Il 4
18 | Mukhtar Arafah Il 4
19 |Budi Erlindawati Arafah Il 1
20 [Nasution Madinah | 9

Sutbet : Dokumentasi Humas RSI Ibnu Sina Pekanbaru
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®
s BAB VI
Q

~ PENUTUP
2

o

A.E;Kesimpulan

i Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Rumah Sakit Islam
Ib@ Sina Pekanbaru telah menjalankan strategi komunikasi humas untuk
m§capai tujuan organisasi dalam meningkatkan pelayanan prima pada pasien
BRIS Kesehatan. Pelayanan prima tersebut terdiri dari kecepatan, ketepatan,

c
ke‘;\_amahan, dan kenyamanan.

2 Upaya untuk meningkatkan pelayanan prima pada Pasien BPJS kesehatan
yang dilakukan oleh humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru akan di
jal?arkan melalui unsur- unsur didalam komunikasi humas vyaitu dengan
dianalisisnya strategi komunuikasi humas yang terdiri dari : Strategi Operasional,
Pendekatan Persuasif dan Edukatif, Pendekatan Tanggung Jawab Humas,

Pendekatan Kerjasama Humas, Pendekatan Koordinatif dan Integratif.

B. Saran
1. Diharapkan Rumah Sakit Islam lIbnu Sina Pekanbaru dapat memberikan
sosialisasi tentang BPJS kesehatan kepada masyarakat agar pengetahuan

mmasyarakat tentang penggunaan kartu BPJS Kesehatan tepat dan tidak

Jje)

disalahgunakan.

N
E'EBS I

iharapkan Rumah Sakit Islam lbnu Sina Pekanbaru mempertahankan dan
zmeningkatkan pelayanan prima kepada pasien BPJS Kesehatan dan pasien

Clainnya.

54
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c Apa strategi operasional pihak humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Strategi Operasional Pekanbaru dalam meningkatkan kecepatan, ketepatan, keramahan,

kenyamanan pelayanan prima pada pasien BPJS Keschatan?
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Pendekatan Persuasif dan Edukatif

Bagaimana cara melakukan pendekatan persuasif dan edukatif
humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru untuk
mendapatkan kecepatan, ketepatan, keramahan, kenyamanan
pelayanan prima pada pasien BPJS Kesehatan?

Pendekatan Tanggung Jawab Humas

Bagaimana cara pendekatan tanggung jawab hurnas terhadap pasien
BPJS Kesehatan dalam meningkatkan pelayanan prima dalam hal
kecepatan, ketepatan, keramahan, kenyamenan ?
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ikian REkomendasi ini dibuat untuk dipergunakan sebégaimana mestinya.
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Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN SUSKA Riau di Pekanbaru.
YangrBersangkutan.
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DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | & I Komp. Kantor Gubern ur Riau
JI. Jenderal Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39119 Fax. (0761) 39117, PEKANBARU
Email : dpmptsp@riau.go.id

Kode Pos : 28126

1

Dengan ketentuan sebagai berikut:

C O Tidak melakukan ke giatan yang men

yimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan,
@' Z Pelaksanaan Kegiatan Penelitian d

an Pengumpulan Data ini berlangsung szlama 6 (enam)

AT ey aE
oo © Q)
37 -
Q 2
c=2 K REKOMENDASI
§23 © Nomor : 503/DPMPTSP/NON IZIN-RISET/27769
= 3
E’;‘E é = TENTANG 33010
o = Q
2T e = PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
gi o] g = DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPSI
- m —
':_5 Q = - .
g: %- ) éepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca
== :Sugt Permohonan Riset dari : Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Suska Riau, Nomor :
fé SYnDA/F INZRP.00.9/8393/2019 Tanggal 11 November 2019, dengan ini memberikan rekomendasi kepada:

=

3 € @ (7))
5 3 t=Nama © Winda Setri Elecia
Q =
2 5 ZANIM / KTP © 11643202302
o 3VProgram Studi  ILMU KOMUNIKASI
a 3 4Xenjang © 81
&9 SwAlamat : PEKANBARU
S = 6=Judul Penelitian © STRATEGI KOMUNIKASI HUMAS RUMAH SAKIT IBNU SINA
5 PEKANBARU DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN PRIMA PADA
o = PASIEN BPJS KESEHATAN
= § 7. Lokasi Penelitian . RS.IBNU SINA PEKANBARU
=5

3

g

g’

bulan terhitung mulai
= 3 tanggal rekomendasi ini diterbitkan.
E? 3] Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan seita membantu kelancaran kegiatan
i; g_ Penelitian dan Pengumpulan Data dimaksud.
=0 :
=5 3 - P .
= = Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperlunya.,
Lo wn
- = | - k .
g S By Dibuat di . Pekanbaru
3 2 o Pada Tanggal : 13 November 2019
= = |—1
o = @
@ g p—
= ot
8 e =
1 3 = Ditandatangani Secara Elektronik Melalui -
_% g e —— ) Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL)
% = E DPM | DINAS PENANAMAN MODAL DAN
3 = PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
= < _ wed PROVINSI RIAU
T o
9 -
W
| ol
-
e
“:mbusan : ©
L sampaika@epada Yth :

<epala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Riau di Pekanbaru
Nalikota'Bekanbaru

Up. Kab@ Kesbangpol dan Linmas di Pekanbaruy

Jekan Fq}yltas Dakwah dan Komunikasi UIN Suska Riau di Pekanbaru
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IBNU SINA L 4

PEKANBARU _ N
TERAKREDITAS] PARIFURSA
KARsS

I © 2N O %

~ I N =

T Q

) =
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2 B SURAT KETERANGAN
a D Nomor :179/KET/02/VIII/1441.H
c B

2 =

glanaj;rhen Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Pekanbaru dengan ini menerangkan bahwa :
& IS

= —

g

a ﬁama : Winda Setria Elecia

dul Skripsi : Strategi Komunikasi Humas Rumah Sakit Islam Ibnu Sina

Pekanbaru dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Pada

Pasien BPJS Kesehatan.

nery eysAa

Benar Ybs telah melaksanakan Penelitian di RSI Ibnu Sina Pekanbaru.
Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagai syarat untuk
ujian Skripsi.

Billahi taufiq walhidayah

Wassalam
Rumah Sakit Islam Ibnu Sina
Pekanbaru

o A i
o b

ABRILOKA .VIDU NUGROHO,S.Kep.M.Kes
Asst Mnj SDM dan Diklat

Jalan Melati No. 60 Telp. 24242, Fax. (0761) 35698, 23667 Pekanbaru 28122 - Email : rsiispkb@yahoo.co.id
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Penulis bernama Winda Setri Elecia, lahir pada tanggal 14
September 1997 di Pangkalan Koto Baru, Lima Puluh Kota.
Merupakan anak ketiga dari 3 bersaudara pasangan suami —
istri Nazri dan Butet. Penulis bertempat tinggal di JI. Kubang
Raya, Gg Hijrah. Kelurahan Tuah Madani Kecamatan
Tampan Pekanbaru. Penulis menyelesaikan pendidikan SDN
02 Pangkalan pada tahun 2010, melanjutkan pendidikan di
SMPN 01 Pangkalan pada tahun 2013 dan kemudian
mglanjutkan pendidikan di SMAN 01 Pangkalan pada tahun 2016. Setelah lulus dari
bangku SMA, penulis melanjutkan pendidikan ke Perguruan Tinggi Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau mengambil jurusan lImu Komunikasi Konsentrasi
Public Relations pada tahun 2016 dan lulus pada tanggal 6 Mei 2020.
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