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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Lembar Wawancara 

 

Wawancara 1   

Narasumber : Masrur, S. Hi, M.H 

Jabatan : Kepala Sub Bagian Hukmas RSUD Haji Provinsi Jawa Timur 

Lokasi : RSUD Haji Provinsi Jawa Timur Jalan Manyar Kertoadi Surabaya 

Waktu : 20 Oktober 2023, Pukul: 08:30 WIB 

Tujuan : 

Mencari informasi tentang tugas pokok dan fungsi di Bagian 

Hukmas khususnya mengenai mekanisme penyelesaian pengaduan 

atau keluhan dari pelanggan. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Proses bisnis apa saja yang 

terjadi di Bagian Hukmas? 

Menerima dan mengelola pengaduan, 

masukan dan keluhan dari pelanggan, 

sebagai penyambung lidah antara pihak 

rumah sakit dengan masyarakat umum, 

mengkoordinir perjanjian kerjasama 

dengan pihak ketiga seperti pihak kampus 

yang akan mengirim mahasiswanya untuk 

magang, koas atau pendidikan dokter 

spesialis, serta melakukan kegiatan 

dokumentasi baik foto maupun video pada 

kegiatan yang berlangsung di rumah sakit. 

Bagian Hukmas juga bertugas untuk 

menyediakan media informasi yang berupa 

papan petunjuk, spanduk, pamflet dan 

brosur. 
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No Pertanyaan Jawaban 

2 Bagaimana struktur 

organisasi yang ada di 

Hukmas serta apa saja 

tupoksinya? 

1. KasubBag Hukmas, bertugas melakukan 

koordinasi dengan bawahan maupun 

jajaran struktural lain di RSUD Haji 

Provinsi Jawa Timur serta sebagai 

petugas pengelola pengaduan. 

2. Staff administrasi, melakukan pekerjaan 

yang bersifat administratif seperti 

membuat SPJ (Surat Pertanggung 

Jawaban) uang makan, melakukan 

koordinasi dengan pihak ketiga, serta 

mengelola perjanjian kerjasama dengan 

pihak eksternal. 

3. Staff dokumentasi kegiatan, bertugas 

mendokumentasikan kegiatan serta 

mengelola media cetak yang berkaitan 

dengan event maupun promosi yang  

  diselenggarakan oleh RSUD Haji Provinsi 

Jawa Timur. 

4. Petugas informasi, bertugas menjawab 

pertanyaan, pengaduan maupun keluhan 

dari pelanggan baik secara lisan maupun 

melalui telepon resmi rumah sakit serta 

menjawab konsultasi dan tanggapan yang 

ada di media sosial resmi rumah sakit. 

 

3 Bagaimana alur 

penyelesaian jika terdapat 

keluhan dari pelanggan? 

Apabila keluhan bersifat dapat segera 

dijawab, maka akan langsung dijawab dan 

diselesaikan oleh petugas pengelola 

pengaduan dan petugas informasi yang - 
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No Pertanyaan Jawaban 

  berada di lobi depan rumah sakit. Apabila 

pengaduan disampaikan melalui surat atau 

media lainnya, maka bagian hukmas akan 

berkoordinasi dengan unit / bagian terlapor 

untuk menjawabnya. Apabila pengaduan 

atau keluhan tersebut sudah masuk dalam 

ranah kriminal, maka pihak hukmas akan 

meminta bantuan konsultan hukum yang 

dimiliki dan telah diajak kerjasama 

sebelumnya oleh pihak RSUD Haji 

Provinsi Jawa Timur. 

 

Wawancara 2   

Narasumber : Noppy Mintarsa 

Jabatan : Staff Informasi, Petugas Pengelola Pengaduan 

Lokasi : RSUD Haji Provinsi Jawa Timur Jalan Manyar Kertoadi Surabaya 

Waktu : 24 Oktober 2023, Pukul: 11:30 WIB 

Tujuan : 
Mencari informasi tentang alur atau proses dalam menjawab 

pengaduan maupun keluhan pelanggan pada media sosial. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Melalui kanal apa saja 

apabila ada pengunjung 

rumah sakit yang ingin 

melakukan 

keluhan/pengaduan? 

Dapat melalui kotak pengaduan yang 

tesebar diberbagai titik didalam gedung 

RSUD Haji, dapat juga melalui media 

sosial milik rumah sakit seperti di 

Whatsapp, Instagram, ulasan Google 

Review, Facebook, serta Website resmi 

milik rumah sakit. 
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No Pertanyaan Jawaban 

2 Secara teknis, bagaimana 

proses distribusi keluhan 

yang akan disampaikan ke 

unit di RSUD Haji? 

Petugas informasi pada akhir pekerjaan 

setiap sore hari, keliling untuk mengambil 

surat yang ada di kotak pengaduan yang 

tersebar di beberapa titik yang ada di 

gedung RSUD Haji. Selain itu juga 

mengecek pada website, ulasan Google 

Review, Facebook, maupun Instagram 

apakah ada keluhan/pengaduan dari 

pengunjung media sosial tersebut. Dari 

hasil rekapan tadi, petugas pengelola 

pengaduan akan mengetik ulang pada 

aplikasi Microsoft Word, untuk kemudian 

di cetak dan diedarkan ke unit yang dituju 

(terkena keluhan). Penanggung jawab unit 

tersebut nantinya akan memberikan respon 

kembali melalui Whatsapp milik petugas 

pengelola pengaduan untuk kemudian 

disampaikan kembali kepada pengadu yang 

menulis keluhan, dengan catatan, pengadu 

tersebut menuliskan nomor kontak atau 

alamat email-nya. 
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Lampiran 2. Lembar Pengujian Blackbox Testing 
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Lampiran 3. Artikel Penelitian / Riset (Halaman pertama) 
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Lampiran 4. Poster Penelitian 
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Lampiran 5. Hasil Cek Plagiasi 
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