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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Citra menjadi satu diantara banyak aset penting bagi organisasi yang sudah 

selayaknya harus terus-menerus dibangun dan dipelihara. Citra positif menjadi 

suatu hal yang perlu diperhatikan, tidak hanya sebagai penarik minat konsumen 

dalam menentukan pilihan mengenai produk atau jasa, tetapi juga mampu 

memperbaiki rasa kepuasan konsumen terhadap suatu organisasi. Citra senantiasa 

berhubungan dengan publik atau khalayak luas. Pandangan dan pengetahuan 

pelanggan mengenai organisasi akan menjadi pembentuk citra organisasi tersebut. 

Citra memperlihatkan keberadaan suatu organisasi di kalangan 

masyarakat, yang memperlihatkan cara pandang masyarakat atas suatu organisasi 

dan dibentuk dalam kurun waktu yang lama. Citra yang baik juga akan 

memberikan efek yang baiik pula dalam pencapaian goals yang telah dibuat oleh 

organisasi atau individu. Di mana dapat memberikan peluang berupa keuntungan 

dari produk yang dijual oleh perusahaan karena memiliki citra positif, selain itu 

dapat meningkatkan rasa percaya pada masyarakat terhadap perusahaan dalam 

perjalanan bisnisnya. 
 

Bagi setiap organisasi citra menjadi aset atau modal dengan nilai sangat 

berharga, hal ini tidak dapat diganggu gugat. Sebaik apapun perusahaan, 

seprofesional apapun tata kelola dan sumber daya manusia (SDM), dan sekuat 

apapun modalnya, jika kepercayaan publik negatif, bisa dijamin organisasi terus 

menerus akan dilanda krisis, yang pada nantinya akan menyebabkan organisasi 

mati. Maka dari itu setiap organisasi harus terus menerus membentuk citra yang 
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baik di mata konsumennya. Demi kelangsungan hidup sebuah organisasi sangat 

penting untuk senantiasa membentuk dan mempertahankan citra positif. 

Jika citra dan kepercayaan sebuah organisasi buruk di mata publik, maka 

sebuah organisasi harus bersedia mengalami krisis kepercayaan. Biasanya 

tumbuhnya pandangan negatif dari para pemangku kepentingan yang terus 

menerus disebabkan organisasi yang mengalami krisis kepercayaan, hal ini juga 

menjadi penyebab dari merosotnya rasa kepercayaan dan citra organisasi di mata 

masyarakat. Guna menjaga kredibilitas dihadapan pemangku kepentingan, 

organisasi harus melakukan tindakan dan memberikan respon cepat, pengelolaan 

informasi secara efektif dan diberikan kepada semua pihak yang terkena dampak 

pada waktu yang bersamaan (Lengkong et al., 2017). 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang (RSMP) merupakan salah satu 

rumah sakit umum di Kota Palembang, Sumatera Selatan yang berlokasi di Jln. 

Jend. Ahmad Yani 13 Ulu Palembang. Keberadaan Rumah Sakit Muhammadiyah 

Palembang kini telah mampu menempatkan diri sejajar dengan Rumah Sakit 

lainnya di wilayah Kota Palembang dengan memperlihatkan kemajuan yang 

cukup menyenangkan. Dukungan dan kepercayaan dari publik yang tinggi terlihat 

dari jumlah pasien yang berkunjung setiap hari sehingga RSMP dipercaya sebagai 

penyedia jasa pelayanan kesehatan. Sejak 2005, RSMP telah melayani pasien 

Askes PNS, Komersial, Jamkesmas dan Jamsostek Sumsel Semesta. 

Pada Februari tanggal 1 seorang bayi berusia delapan bulan yang berinisial 

AR dirawat di Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang akibat mengalami 

demam. Tiga hari kemudian, Jumat 3 Februari siang, cairan infus yang terpasang 
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di lengannya tersumbat sehingga kedua orang tuanya, SP (38 tahun) dan SR (36 

tahun) memanggil perawat untuk memperbaikinya. 

Perawat inisial DN kesulitan dalam membuka perban infus pasien. Orang 

tua pasien berulang kali meminta perawat untuk melepas perban secara perlahan. 

Namun, DN mengambil gunting besar untuk membuka infus tetapi malah 

memotong jari kelingking bayi tersebut. Kejadian tersebut sempat membuat heboh 

dan orang tua pasien tidak terima, sehingga memilih melaporkannya ke 

Polrestabes Palembang. Pasca kejadian, tim medis melakukan operasi cangkok 

jari pasien selama 1,5 jam. Kemudian pihak manajemen rumah sakit meminta 

maaf dan meminta agar kasus ini tidak sampai ke ranah hukum. 

 

Gambar 1.1 Berita Kronologi Kejadian 
Sumber: (suara.com) diakses pada 6/7/2023 

 
Jika suatu individu atau organisasi sedang dihadapkan suatu isu, maka 

Humas atau Public Relations dalam hal ini memiliki peran yang sangat penting 

dalam menghadapi isu-isu yang beredar di masyarakat, dengan mengidentifikasi 

isu yang muncul, kemudian dilanjutkan dengan menganalisis isu tersebut 

kemudian mengisolasi dan menentukan pilihan strategis dalam menghadapi isu- 

isu yang melanda perusahaan. 
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Gambar 1.2 Berita TV Swasta yang Dimuat di Youtube 

Sumber: (YouTube.com/Official iNews) diakses pada 9/9/2023 
 

Gambar 1.3 Berita di Website 
Sumber: Kompas.com diakses pada 9/9/2023 

 
Ketika sebuah kasus menjadi marak diperbincangkan di media hal tersebut 

menunjukkan bahwa kasus itu memiliki value. Di saat hal ini terjadi maka pihak 

Humas organisasi harus bergerak cepat untuk menentukan tindakan sebagai 

bentuk langkah pencegahan agar kasus tersebut tidak berkembang semakin buruk 

yang pada akhirnya akan menyebabkan krisis pada organisasinya. 
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Gambar 1.4 Berita Pada Platform Instagram 

Sumber: (Instagram.com/tribunsumsel) diakses pada 9/9/2023 
 

Pengacara ternama, Hotman Paris turut mengambil peran pada kasus 

tersebut yang mana tentunya akan semakin menarik perhatian banyak pihak 

terkait kelalaian perawat yang terjadi di RS Muhammadiyah Palembang. 

Ditambah lagi komentar-komentar negatif di postingan instagram tribunnews 

yang datang dari publik yang pernah menggunakan jasa pelayanan kesehatan di 

RSMP semakin memperburuk citra Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.5 Komentar Publik Pada Postingan Instagram 
Sumber: (Instagram.com/tribunsumsel) diakses pada 9/9/2023 
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Selain daripada dokumentasi tersebut peneliti juga menyertakan data 

jumlah pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang dari periode bulan 

November 2022 sampai dengan bulan Agustus 2023. Dalam tabel tersebut dapat 

dilihat bahwa telah terjadi penurunan jumlah pengunjung yang cukup signifikan 

pada bulan Februari 2023, lebih jelasnya dimuat pada tabel dibawah. 

Tabel 1.1 Data Jumlah Pengunjung 
Periode Rawat Inap Poliklinik Poli Anak 
November 2022 717 8436 334 
Desember 2022 727 7169 349 
Januari 2023 831 6358 328 
Februari 2023 687 5698 269 
Maret 2023 722 6649 301 
April 2023 631 5112 159 
Mei 2023 740 5391 293 
Juni 2023 842 6571 261 
Juli 2023 783 6021 282 
Agustus 2023 832 6783 321 

Sumber: Unit Rekam Medis RS Muhammadiyah Palembang 
 

Ketika manajemen krisis tidak berjalan dengan baik, maka akan 

berdampak pada reputasi perusahaan dan menurunkan loyalitas pelanggan. Selain 

itu, dampak krisis juga dapat mempengaruhi kinerja karyawan dan merusak 

kepercayaan karyawan terhadap organisasi. Dampak positif yang akan terjadi 

adalah perusahaan berpeluang untuk memperbaiki masalah yang terjadi pada 

organisasi dan mengelola perubahan yang terjadi dengan menambahkan strategi 

yang sesuai dengan kondisi. 

Mengembalikan atau melindungi reputasi menjadi tujuan utama organisasi 

atau individu setelah mengalami krisis (Andarini et al., 2023). Bagi individu dan 

organisasi, reputasi adalah aset yang sangat penting (Benoit, 2015). Setelah 

melakukan kesalahan, individu dan organisasi harus menerapkan strategi untuk 
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meningkatkan citra mereka karena media dan masyarakat umum mendapatkan 

informasi tentang kesalahan tersebut. 

Strategi itu sendiri lahir dari logika manusia yang menginginkan segala 

sesuatunya berjalan sesuai dengan apa yang telah direncanakannya. Strategi 

diperlukan dalam kehidupan manusia karena melalui strategi diharapkan suatu 

kegiatan dapat berjalan sebagaimana mestinya. Sebagai manusia yang bermoral 

tentunya strategi yang diterapkan dalam kehidupan sehari-hari adalah strategi 

yang positif, baik dan tidak merugikan orang lain agar tercipta kenyamanan 

bersama dan kondisi yang lebih baik atau kondusif. Sehingga strategi menjadi 

sebuah rancangan serta manajemen dalam mencapai sebuah tujuan. Namun, dalam 

menentukan strategi haruslah dapat menunjukkan bagaiman teknik oprasional 

yang akan dilakukan. 

Strategi pada hakikatnya merupakan perencanaan (planning) dan 

manajemen (management) untuk mencapai tujuan. Namun, untuk mencapai tujuan 

tersebut, strategi tidak berfungsi sebagai peta jalan yang hanya menunjukkan arah, 

tetapi harus menunjukkan bagaimana taktik operasionalnya. Strategi tanggap 

krisis memiliki tiga fungsi, antara lain menginstruksikan informasi, menyesuaikan 

informasi, dan meningkatkan reputasi. Sebagian besar penelitian tentang 

komunikasi krisis lebih berfokus pada proses perbaikan reputasi, sedangkan dua 

fungsi lainnya, menginstruksikan informasi dan mengadaptasi informasi, kurang 

menonjol dalam literatur yang mempelajari komunikasi krisis. 

Humas merupakan salah satu dari sekian banyak profesi yang 

menanggung beban tanggung jawab yang besar, termasuk didalam perusahaan. 

Peran humas dalam membangun citra positif semakin diperlukan di era informasi 
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sekarang ini. Apabila citra dan kepercayaan organisasi buruk di mata masyarakat, 

maka organisasi tersebut harus bersiap untuk mengatasi krisis kepercayaan, 

kemudian dibutuhkan strategi yang jitu dari seorang humas untuk memulihkan 

citra positif yang telah dibentuk sebelumnya. 

Seorang humas tidak hanya harus mempunyai technical skill dan 

managerial skill dalam keadaan normal, tapi humas juga harus memiliki 

kemampuan dalam mengantisipasi, menghadapi atau menangani suatu krisis 

kepercayaan (crisis of trust) dan penurunan citra (lost of image) yang terjadi 

(Cutlip et al., 2006). Hal ini juga tentu berlaku bagi RS Muhammadiyah 

Palembang (RSMP) yang diterpa kasus yang pada akhirnya menyebabkan krisis 

kepercayaan. Menciptakan citra atau publikasi yang positif merupakan pencapaian 

reputasi sekaligus tujuan utama kegiatan kehumasan dalam melaksanakan 

manajemen kehumasan untuk membangun citra atau nama baik lembaga atau 

organisasi dan produk yang diwakilinya. 

Pemilihan upaya pemulihan yang tepat oleh pihak Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang (RSMP) mampu mengubah citra negatif yang ada 

menjadi citra yang baik seperti sebelum terjadi krisis. Di sinilah pentingnya 

strategi yang dilakukan Humas Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang (RSMP) 

untuk mengubah citra yang kurang baik mengenai fasilitas, pelayanan, ataupun 

kompetensi tenaga medisnya menjadi citra yang baik menjadi hal yang menarik 

untuk diteliti. Maka dari itu, penulis bereinginan untuk melakukan sebuah 

 

pada Kasus  
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1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan penjabaran latar belakang diatas. Rumusan masalah yang 

hendak diteliti  upaya pemulihan citra 

yang dilakukan pihak Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang terkait kasus 

kelalaian  

 
 

1.3. Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah di atas diperlukan tujuan penelitian untuk 

menjawabnya. Adapun tujuan pada penelitian ini ialah untuk mengetahui dan 

mendeskripsikan upaya pemulihan citra yang dilakukan pihak Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang terkait kasus kelalaian perawatnya. 

 
 

1.4. Manfaat Penelitian 
 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 
 

1.4.1 Manfaat Teoritis 
 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi untuk pengembangan ilmu dibidang kajian komunikasi 

khususnya humas mengenai upaya pemulihan citra. 

1.4.2 Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi motivasi bagi pihak Rumah 

Sakit Muhammadiyah dalam upaya pemulihan citra instansinya terkait 

kasus kelalaian perawat serta diharapkan menjadi masukan agar pihak 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang lebih memperhatikan sistem 

pelayanan kesehatan guna mempertahankan citra positifnya. 
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