
 
 

1 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A.1 KESIMPULAN 

Humas RS JIH Yogyakarta dalam menejemen pelayanananya menangani 

keluhan pasien selalu mencoba memberikan pelayanan yang terbaik. 

Berkomunikasi dengan baik, ramah dan luwes dalam menangani pasien, dan 

Humas JIH dalam penangananya menghadapi keluhan pelanggan tidak melulu 

menempatkan diri bahwa Humas perusahaan tetapi sebagai jembatan antara 

perusahaan dengan pasien, yang dimana dimaksudkan disini adalah Humas 

menginfokan kepada manajemen terkait keluhan pasien dalam kasus berat dan 

juga menginformasikan kepada pasien tentang apa keputusan dari pihak 

manajemen, intinya saling adanya musyawarah bersama.  

Dalam penangannya Humas JIH melakukan ke 11 manajemen pelayanan yang 

baik yaitu, 

1. Memiliki prosedur yang jelas. Karena hal seperti ini sangat perlu untuk 

kemajuan perusahaan sendiri dalam hal memberikan pelayanan yang baik 

dan maksimal, informasi layanan kesehatan dapat tersampaikan dengan 

cepat dan up date kepada masyarakat. 

2. Menyediakan respon cepat.  

3. Keandalan (konsistensi) dari respon.Hal ini dirasa sangat penting untuk 

meredam keluhan yang terjadi dari pelanggan. 

4. Kemudahan akses ke proses pengaduan. 
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5. Menjaga pelapor informasi.  

6. Staff menangani proses pengaduan. Keluhan ditangani serius,dalam 

penangannyanya terkait keluhan pasien, RS JIH mempunyai prosedur dan 

manajemen keluhan pelanggan yang sudah terstruktur. 

7. Karyawan diberdayakan untuk menangani situasi. 

8. Memiliki tindak lanjut prosedur untuk memeriksa dengan pelanggan 

setelah resolusi. Di JIH pelanggan yang komplint sesuai keluhannya 

ringan, sedang dan berat akan di masukan dalam Formulir Tindakan 

Perbaikan dan Pencegahan, tetapi pada keluhan yang berat akan ada 

formulir lagi yang bernama Complin Report, dimana form ini diperlukan 

pengisian bagi pasien dengan kasus yang berat dan sampai litigasi atau 

dibawa ke ranah Hukum. 

A.2 KETERBATASAN PENELITIAN 

Dalam Penelitian ini, penulis mengalami kendala tentang data pasien 

yang sangat bersifat rahasia terkait penangan keluhan pelanggan, maka dari itu 

dalam penelitian ini penulis tidak mencantumkan wawancara terhadap pasien. 

Tetapi penulis merasa sudah terbantu dengan dibagikannya Formulir Tindakan 

Perbaikan dan Pencegahan yang dimana itu seharusnya memuat data pasien yang 

mengalami keluhan. Kendala yang dialami penulis selanjutnya adalah waktu 

bertemu dengan narasumber yaitu Humas RS JIH, terkait dengan kegiatan padat 

mereka. 
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A.3 Kritik & Saran 

Kritik dan saran yang di sampaiakan oleh penulis ini diharapkan mampu 

menjadikan tempat penelitian oleh penulis yaitu RS JIH sebagai kritik 

membangun karena JIH sendiri juga membutuhkan kritik dan saran agar 

kedepannya JIH menjadi lebih baik. 

Kritik 

1. Kurangnya Sumber Daya Manusia pada bagian Humas, disini sangat dirasa 

sekali saat penulis melakukan observasi selam sebulan di JIH. Dengan SDM 

hanya dua orang dan harus mengurus semua pekerjaan Humas dari 

manajemen Humas, kegiatan bersama media, dan handling komplin pasien 

dirasa sangat kurang efektif, terutama dalam manajemen waktu, pastinya akan 

kualahan dalam penangannya. Belom lagi dengan banyaknya pasien rawat 

jalan maupun rawat inap di RS JIH yang tiap hari makin bertambah. 

2. Penggantian fasilitas yang ada di ruangan Humas dan Marketing seperti 

komputer, dan print. Karena dirasa oleh penulis dengan masih dipakainya 

komputer windows xp dan print yang sudah tidak begitu jelas hasil printnya itu 

sedikit menghambat kerja Humas. 

Saran 

1. Saran yang penulis sampaikan disini sebaiknya JIH menambahkan staff 

Humas lagi, agar dalam menjalankan tugas dan fungsinya Humas JIH tidak 

terhambat oleh manajemen waktu karena kurangnya SDM yang ada. 

2. Terkait visit bangsal yang di lakukan Staff Humas sebaiknya disama ratakan, 

maksudnya dalam satu bangsal di rawat inap pasien yang dikunjungi untuk 

ditanya keluhan apa yang terjadi dan saran kesannya di masukin semua, tidak 
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hanya satu atau dua pasien saja.karena hal seperti ini juga yang akan membuat 

JIH lebih maju, karena kritik dan saran sekecil apapun dari pasien itu mampu 

memberikan pengaruh besar terhadap RS JIH. 
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