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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Daftar Pertanyaan 

• Wawancara dengan tim humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya  

1. Apa yang melatar belakangi RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

pembentukan humas? 

2. Seberapa penting humas bagi RS Al-Irsyad Surabaya? 

3. Apa fungsi humas dalam RS Al-Irsyad Surabaya? 

4. Bagaimana cara humas dalam menghandle isu negatif secara 

langsung maupun melalui media sosial? 

5. Bagaimana cara mengukur bahwa program yang dilakukan oleh 

humas RS Al-Irsyad Surabaya telah berhasil dan dapat mengubah 

sudut pandang masyarakat terkait dengan isu negatif? 

6. Bagaimana tahapan humas RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

menghandle isu negatif?  

7. Bagaimana jalur komunikasi/SOP yang dilakukan oleh humas RS 

Al-Irsyad dalam menghandle isu negatif? 

8. Bagaimana proses tim humas RS Al-Irsyad Surabaya untuk 

memberikan rekomendasi kepada pimpinan dalam menanggani isu 

negatif? 

9. Apakah humas RS Al-Irsyad Surabaya mementingkan citra RS Al-

Irsyad Surabaya atau mempertimbangkan kepentingan publik?  

10. Siapakah yang menyampaikan statement/klarifikasi terkait isu 

negatif? 

• Wawancara dengan pasien/customer rumah sakit Al-Irsyad Surabaya  

1. Apakah anda mengetahui salah satu isu negatif yang terjadi di 

Rumah sakit Al-Irsyad Surabaya? lalu bagaimana pandnagan anda 

setelah adanya isu negatif? 

2. Apakah menurut anda humas Rumah Sakit Al-Irsyad surabaya 

sudah berhasil dalam menangani isu-isu negatif? 

3. Seberapa cepat atau tanggap tim humas menangani isu negatif? 

4. Apakah orang yang menyampaikan statement/klarifikasi dapat 

mempengaruhi pandangan anda? 

5. Apa yang kurang dari kinerja humas dalam menghandle isu-isu 

negatif?  
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Lampiran 2. Scripting wawancara 

Wawancara I 

Nama Nandya Sari 

Jabatan Tim humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya 

Waktu 9 menit 

 

No. Instrumen Wawancara 

1. Mahasiswa: Apa yang melatar belakangi RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

pembentukan humas? 

Informan: Segala keluhan, kritikan dan masukan pasti dapat diatasi dan 

ditangani sama humas, mbak. Ya benar karyawan selain humas juga tetap 

menangani keluhan pasien, tapi kan adanya humas ini tentunya membantu 

rumah sakit secara keseluruhan.  

2. Mahasiswa: Seberapa penting humas bagi RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: Humas itu penting banget bagi rumah sakit. Kalau ada masalah, 

pasti larinya ke humas, soalnya memang tugasnya jadi penengah atas 

klarifikasi masalah. 

3. Mahasiswa: Apa fungsi humas dalam RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: Yang pertama yaitu mengelola krisis, membangun citra positif 

kemudian menjalin hubungan dengan pihak-pihak terkait dan menyampaikan 

informasi.  

4. Mahasiswa: Bagaimana cara humas dalam menghandle isu negatif secara 

langsung maupun melalui media sosial? 

Informan: Langkah-langkahnya itu, hmm yang pertama melakukan tabayyun. 

Tabayyun itu seperti klarifikasi itu, mbak. Karena kita rumah sakit berbasis 

syariah islam, jadi kita menyebutnya tabayyun. Kedua itu kita konfirmasi ke 

unit terkait. Lalu setiap ada keluhan yang masuk kita melakukan assesment 

grading. Assement grading itu seperti keluhan yang memiliki tingkat tapi 

menggunakan warna. 

5. Mahasiswa: Bagaimana cara mengukur bahwa program yang dilakukan oleh 

humas RS Al-Irsyad Surabaya telah berhasil dan dapat mengubah sudut 

pandang masyarakat terkait dengan isu negatif? 

Informan: Jawabannya juga sama sih, mbak, kayak mbak Reny sama Mbak 

Inggit. Kedatangan pasien tidak menurun aja itu bisa sebagai bukti 

memperkuat hubungan dengan masyarakat/pasien 

6. Mahasiswa: Bagaimana tahapan humas RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

menghandle isu negatif? 
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Informan: Eh itu tadi, melakukan tabayyun atau klarifikasi atas keluhan 

pelanggan, melakukan koordinasi dan konfirmasi ke unit terkait, kemudian 

melakukan assesment grading resiko setiap keluhan yang masuk.  

7. Mahasiswa: Bagaimana jalur komunikasi/SOP yang dilakukan oleh humas 

RS Al-Irsyad dalam menghandle isu negatif? 

 Informan: Eh melakukan tabayyun klarifikasi atas keluhan pelanggan. 

Melakukan koordinasi dan konfirmasi ke unit terkait, melakukan assesment 

grading resiko setiap keluhan yang masuk. Dengan grading resiko ada warna 

merah, warna kuning dan warna hijau.  

8. Mahasiswa: Bagaimana proses tim humas RS Al-Irsyad Surabaya untuk 

memberikan rekomendasi kepada pimpinan dalam menanggani isu negatif? 

Informan: yang pertama, masalahnya kita analisis dulu, apa sih permasalahan 

yang dihadapi oleh tim humas rumah sakit ini, baru setelah itu kita 

melakukan klarifikasi, bisa melalui telfon, bisa melalui wa juga, dan juga 

yang pasti klarifikasi melalui media sosial. Kemudian menyampaikan apa 

yang sebenarnya terjadi atau faktanya bagaimana dan juga kita sebagai tim 

humas juga memberikan solusi. 

9. Mahasiswa: Apakah humas RS Al-Irsyad Surabaya mementingkan citra RS 

Al-Irsyad Surabaya atau mempertimbangkan kepentingan publik?  

Informan: Ya, karena nama baiknya juga akan mempengaruhi peningkatan 

kunjungan pasien ke rumah sakit al irsyad surabaya. 

10. Mahasiswa: Siapakah yang menyampaikan statement/klarifikasi terkait isu 

negatif? 

Informan: yang menyampaikan statement/klarifikasi ya jelas tim humas, tapi 

bisa kadang-kadang juga direksi nya. 

 

Wawancara II 

Nama Reny Fitriana  

Jabatan Tim humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya 

Waktu 10 menit 

 

No. Instrumen Wawancara 

1. Mahasiswa: Apa yang melatar belakangi RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

pembentukan humas? 

Informan: Jelas humas itu penting. Semua organisasi pasti membutuhkan 

humas. Humas itu tujuan dan tugasnya menghandle masalah. Bagaimana 

humas menyelesaikan masalah, bagaimana humas menjadi penengah juga. 
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Humas di rumah sakit ini karena sebagai acuan menangani keluhan pasien 

sih. 

2. Mahasiswa: Seberapa penting humas bagi RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: Eh tentunya sangat penting ya. Karena untuk sebagai penengah 

atau klarifikasi bila masalah. 

3. Mahasiswa: Apa fungsi humas dalam RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: -  

4. Mahasiswa: Bagaimana cara humas dalam menghandle isu negatif secara 

langsung maupun melalui media sosial? 

Informan: Yaitu dengan cara kita tabayyun atau klarifikasi atas keluhan 

pelanggan, melakukan koordinasi dan konfirmasi ke unit terkait, kemudian 

melakukan assesment grading resiko setiap keluhan yang masuk. 

5. Mahasiswa: Bagaimana cara mengukur bahwa program yang dilakukan oleh 

humas RS Al-Irsyad Surabaya telah berhasil dan dapat mengubah sudut 

pandang masyarakat terkait dengan isu negatif? 

Informan: Bisa dilihat dengan tidak ada penurunan jumlah pasien yang 

berkunjung di rumah sakit al irsyad itu menurut saya memperkuat hubungan 

dengan masyarakat ya. Soalnya kan kalau misal hubungan masyarakat 

dengan perawat, dengan karyawan jelek, pasti orang-orang juga nggak mau 

berobat disini. 

6. Mahasiswa: Bagaimana tahapan humas RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

menghandle isu negatif? 

Informan: Bila ada isu negatif, sama ya, jadi harus dengan kita melakukan 

tabayyun terlebih dahulu atas keluhan pelanggan, melakukan koordinasi dan 

konfirmasi ke unit terkait, kemudian melakukan assesment grading resiko 

terhadap setiap keluhan yang masuk.  

7. Mahasiswa: Bagaimana jalur komunikasi/SOP yang dilakukan oleh humas 

RS Al-Irsyad dalam menghandle isu negatif? 

 Informan: Eh jalur komunikasi atau SOP nya ya yang pertama itu tadi, kita 

harus tabayyun terlebih dahulu kemudian klarifikasi, kemudian konfirmasi, 

kemudian melakukan assesment grading resiko terhadap setiap keluhan yang 

masuk. 

8. Mahasiswa: Bagaimana proses tim humas RS Al-Irsyad Surabaya untuk 

memberikan rekomendasi kepada pimpinan dalam menanggani isu negatif? 

Informan: Cara humas mengatasi masalah ya yang pertama memahami dari 

menganalisis masalah secara objektif atau akar masalah, itu kunci utama 

humas Al-Irsyad. Ya kalau kita ujuk-ujuk klarifikasi tanpa memahami 
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permasalahan ya sama aja kayak bom bunuh diri. Lalu selanjutnya setelah 

menganalisis, barulah tim humas klarifikasi melalui medsos, telfon, atau wa. 

Tergantung sebuah permasalahan itu sendiri. Tujuan dari klarifikasi itu tadi 

ya untuk menyampaikan fakta dan memberikan solusi. 

9. Mahasiswa: Apakah humas RS Al-Irsyad Surabaya mementingkan citra RS 

Al-Irsyad Surabaya atau mempertimbangkan kepentingan publik?  

Informan: Ya, kita tetap mementingkan citra rumah sakit karena nama baik 

tersebut akan mempengaruhi peningkatan kunjungan pasien ke rumah sakit al 

irsyad. 

10. Mahasiswa: Siapakah yang menyampaikan statement/klarifikasi terkait isu 

negatif? 

Informan: Humas sendiri yang menyampaikan fakta nya atau klarifikasi. 

 

Wawancara III 

Nama Inggit Pratiwi 

Jabatan Tim humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya 

Waktu 15 menit 

 

No. Instrumen Wawancara 

1. Mahasiswa: Apa yang melatar belakangi RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

pembentukan humas? 

Informan: rumah sakit Al-Irsyad yang pasti punya latar belakang kenapa 

dibentuknya humas, yang pasti jelas untuk menangani keluhan pelanggan, 

kritikan, masukan bagi petugas dan manajemennya sendiri. Kalau ngga ada 

humas juga saya yakin pasti bakal rancu semua. Segala komunikasi rumah 

sakit tentunya berpusat pada humas, humas yang memegang kendali, apalagi 

dengan pihak eksternal. 

2. Mahasiswa: Seberapa penting humas bagi RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: - 

3. Mahasiswa: Apa fungsi humas dalam RS Al-Irsyad Surabaya? 

Informan: Fungsinya humas yaitu membangun citra positif, mengelola krisis, 

menjalin hubungan dengan pihak terkait seperti puskesmas, menyampaikan 

informasi yang berhubungan dengan rumah sakit al irsyad.  

4. Mahasiswa: Bagaimana cara humas dalam menghandle isu negatif secara 

langsung maupun melalui media sosial? 

Informan: Jadi tak jelasin dulu kalau di rumah sakit ini, punya yang namanya 

assement grading, nah assement grading ini ada 3 warna, merah, hijau, 
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kuning. Kalau warna merah merah itu keluhan yang cenderung berhubungan 

dengan polisi, pengadilan, kematian. kemudian grading resiko warna kuning 

keluhan yang cenderung berhubungan dengan pemberitaan media potensi 

kerugian imaterial. Dan yang terakhir grading warna hijau, keluhan yang 

cenderung tidak menimbulkan kerugian, berarti baik material maupun 

imaterial. Nah step pertama kita melakukan tabayyun, lalu konfirmasi atau 

koordinasi ke unit yang terkait, dan yang terakhir melakukan assesment 

grading resiko setiap keluhan yang masuk. 

5. Mahasiswa: Bagaimana cara mengukur bahwa program yang dilakukan oleh 

humas RS Al-Irsyad Surabaya telah berhasil dan dapat mengubah sudut 

pandang masyarakat terkait dengan isu negatif? 

Informan: Masyarakat masih percaya dengan rumah sakit al irsyad itu 

dibuktikan dengan tidak adanya penurunan yang sangat signifikan pada 

jumlah kunjungan pasien. 

6. Mahasiswa: Bagaimana tahapan humas RS Al-Irsyad Surabaya dalam 

menghandle isu negatif? 

Informan: Seperti halnya yang pertanyaan nomor 4, jawabannya melakukan 

tabayyun klarifikasi atas keluhan pelanggan, melakukan koordinasi dan 

konfirmasi ke unit terkait, melakukan assesment grading resiko setiap 

keluhan yang masuk. 

7. Mahasiswa: Bagaimana jalur komunikasi/SOP yang dilakukan oleh humas 

RS Al-Irsyad dalam menghandle isu negatif? 

 Informan: Yang pertama melakukan tabayyun klarifikasi atas keluhan 

pelanggan. Kemudian melakukan koordinasi dan konfirmasi ke unit terkait, 

melakukan assesment grading resiko setiap keluhan yang masuk. Maksudnya 

grading resiko itu eh ada grading dengan warna seperti warna merah 

merupakan keluhan yang cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, 

kematian. kemudian grading resiko warna kuning merupakan keluhan yang 

cenderung berhubungan dengan pemberitaan media potensi kerugian 

imaterial. Dan yang terakhir grading warna hijau merupakan keluhan yang 

cenderung tidak menimbulkan kerugian, berarti baik material maupun 

imaterial. 

8. Mahasiswa: Bagaimana proses tim humas RS Al-Irsyad Surabaya untuk 

memberikan rekomendasi kepada pimpinan dalam menanggani isu negatif? 

Informan: Pasti semua humas kalau ada masalah, jelas dipahami dulu, itu 

pasti. Karena mengatasi hal seperti ini juga tim humas harus memikirkan 

resiko kedepannya apa, dan sebagainya. Setelah memahami itu kita bisa 

langsung memberikan fakta yang sesungguhnya. Seharusnya diberikan fakta 
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saja sudah cukup, tetapi kita tetap mengusahakan untuk memberikan solusi 

yang terbaik baik pihak terkait. 

9. Mahasiswa: Apakah humas RS Al-Irsyad Surabaya mementingkan citra RS 

Al-Irsyad Surabaya atau mempertimbangkan kepentingan publik?  

Informan: Ya, karena nama baik tersebut akan mempengaruhi peningkatan 

kunjungan pasien ke rumah sakit al irsyad. 

10. Mahasiswa: Siapakah yang menyampaikan statement/klarifikasi terkait isu 

negatif? 

Informan: Ya humas sendiri sih, mbak. Kan nggak mungkin kalau orang lain 

yang menyampaikan. Orang lain juga tau apa tentang permasalahannya, 

meskipun dia karyawan disini kan juga ngga mungkin. 

 

Wawancara IV 

Nama Latifah  

Jabatan Pasien/customer Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya  

Waktu 9 menit 

 

No. Instrumen Wawancara 

1. Mahasiswa: Apakah anda mengetahui salah satu isu negatif yang terjadi di 

Rumah sakit Al-Irsyad Surabaya? lalu bagaimana pendangan anda setelah 

adanya isu negatif? 

Informan: Isu negatif kan di sebuah rumah sakit itu pasti banyak, ya. Apalagi 

dengan konteks yang mbaknya ambil yaitu pelayanan yang lambat, lalu 

perawat yang “sensi” saat melayani itu menurut saya sudah sering banget 

terjadi, ngga cuma ada di rumah sakit Al-Irsyad saja. Teapi kalau untuk isu 

itu saya beberapa tau kasus nya, bahkan ada juga yang pernah viral di tiktok. 

Untuk pendapat saya mengenai pandangan isu tersebut ya kalau saya ya, apa 

ya. Memaklumi sih mbak. Karena apa ya, kerabat atau sanak saudara kalau 

sudah jaga saudara atau antar saudara yang sakit dengan pelayanan yang lama 

jugas pasti gusar, pasti gelisah. Mungkin kalau hal itu terjadi di saya, saya 

juga pasti marah kalau ngga segera ditangani. Tapi saya ngga langsung 

menilai buruk rumah sakit hanya dengan kasus viral tersebut, saya juga ngga 

berpatok karena isu negatif tersebut viral lalu pandangan saya terhadap rumah 

sakit jelek itu ngga juga. Saya kan juga pernah berobat di rumah sakit ini, 

saya juga aman-aman aja selama melakukan administrasi sampai dengan 

selesai, ya sempet kadang mikir kok lama sih, tapi yaudah saya juga 

memahami karen yang periksa juga kan nggahanya saya, banyak orang tua 
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juga. Jadi ya ngga memandang baik, tapi jiga ngga memandang buruk juga, 

gitu mbak.  

2. Mahasiswa: Apakah menurut anda humas Rumah Sakit Al-Irsyad surabaya 

sudah berhasil dalam menangani isu-isu negatif? 

Informan: Menurut saya sih sih sudah ya, apalagi rumah sakit ini saya lihat-

lihat juga sudah berkembang secara baik, berarti kalau bisa saya simpulkan 

juga humas dalam melakukan jobdesk mereka. eh, tim humas nya sudah 

berhasil dalam menangani kasus-kasus negatif itu, sejauh yang saya lihat ya. 

3. Mahasiswa: Seberapa cepat atau tanggap tim humas menangani isu negatif? 

Informan: Kalau saya ditanya seberapa cepat kerjanya humas rumah sakit 

dalam menangani kasus-kasus kayak gitu, menurut saya sudah sangat bagus, 

cepat dan tepat ya. Humas menyampaikan klarifikasinya juga cepat apalagi 

penyampaikan karyawan humas nya juga ramah dan dapat dipahami secara 

masuk akal. Kan biasanya adatuh yang menyampaikan klarifikasi tapi ngga 

bisa di nalar. Jadi untuk cepat dan tanggap sudah oke menurut saya. Yang 

menyampaikan juga biasa pimpinan atasnya, kebetulan saya tau orangnya 

juga mbak. 

4. Mahasiswa: Apakah orang yang menyampaikan statement/klarifikasi dapat 

mempengaruhi pandangan anda? 

Informan: eh, gini, kalau menurut saya, karena saya orangnya santai, bagi 

saya siapapun yang menyampaikan statement saya akan terima, tapi dengan 

ketentuan, eh asal klarifikasinya, statement penjelasannya masuk akal dan 

menjelaskannya tidak dengan marah. Ya siapa mbak yang mau dijelaskan 

tapi dengan marah-marah? Pasti ngga ada kan, ya. Tapi dengan soal yang 

mbak berikan mungkin pandangan orang kalau yang menyampaikan orang 

penting dengan tanda kutip sepertiatasan atau pimpinan, pokoknya orang 

tinggi diatas karyawan humas pasti orang-orang akan menerima dengan baik 

dan percaya. Tapi kan tidak selalu pimpinan itu menjelaskan isu negatif ters-

terusan ya, tidak selalu apa-apa di klarifikasi oleh atasan. Pasti ada waktu 

dimana isu negatif itu di klarifikasi sama humasnya sendiri. Tapi kembali 

lagi, siapapun yang klarifikasi itu tidak mengubah pandangan saya terhadap 

apapun, termasuk tidak memandang jelek rumah sakit Al-Irsyad. Tapi selama 

yang saya lihat ya yang selalu menyampaikan klarifikasi itu ya humasnya 

sendiri, gitu. 

5. Mahasiswa: Apa yang kurang dari kinerja humas dalam menghandle isu-isu 

negatif?  

Informan: Apa ya, menurut saya ngga ada sih ya mbak. Karena saya sendiri 

juga ngga seberapa mengamati humasnya, jadi mungkin ngga ada. Eh tapi 
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lebih ke bekerja sama menangani kasus-kasus ya, tidak hanya humas, tapi 

semua karyawan. 
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