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BAB I 

PENDAHULUAN 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Hubungan yang baik antara perusahaan dan masyarakat merupakan salah 

satu faktor yang sangat penting bagi suatu perusahaan dan organisasi hubungan baik 

ini juga dapat dikatakan sebagai sebuah aset jangka panjang perusahaan di masa 

yang akan datang. Humas merupakan fungsi tertentu yang diperlukan oleh setiap 

perusahaan dan organisasi. Humas mencakup semua bentuk komunikasi yang 

terselenggara antara perusahaan yang bersangkutan dengan masyarakat, atau ini 

menjadi alasan mengapa banyak perusahaan mulai sadar pentingnya seorang 

Humas dalam menopang kinerja dan reputasi perusahaanya.    

Profesi Humas di suatu perusahaan tentu dibutuhkan dan merupakan salah 

satu bagian vital di dalam struktur perusahaan. Humas merupakan fungsi 

manajemen untuk mencapai target tertentu dan harus mempunyai program kerja 

yang jelas dan rinci dalam,mencari fakta, merencakan, mengkomunikasikan, 

hingga mengevaluasi hasil yang telah dicapainya. Dalam hal ini komunikasi 

merupakan hal yang sangat penting dilakukan untuk membentuk sebuah reputasi 

perusahaan yang dikelola oleh seorang Humas. Seorang Humas muncul karena 

adanya tuntutan kebutuhan. Artinya menjadi hal yang utama untuk mampu 

menjalankan salah satu fungsi dan tugasnya yaitu membina hubungan yang 

harmonis antara pimpinan manajemen dengan para karyawan dan membangun 

komunikasi dengan masyarakat agar terjalin komunikasi dan citra yang positif.  

Citra merupakan salah satu elemen penting bagi setiap perusahaan. Citra 
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perusahaan terlahir dan terbentuk berawal dari suatu pelayanan. Pelayanan 

dikatakan baik oleh konsumen ditentukan oleh kenyataan, apakah jasa yang 

diberikan bisa memenuhi kebutuhan konsumen, sehingga dapat memberikan 

kepuasan terhadap masyarakat. 

Pendekatan terhadap masyarakat yang bertujuan membentuk citra positif 

perusahaan tidak bisa dilakukan melalui pendekatan yang sifatnya cepat dan 

langsung, dibutuhkan satu cara berkomunikasi yang lebih personal. Membangun 

image bukan dengan pendekatan massa, tetapi dengan pendekatan yang lebih 

manusiawi, menggunakan sentuhan emosi dan memperlakukan setiap manusia 

sebagai seorang individu yang istimewa. Humasmelalui fungsi dan karyanya 

merupakan satu jawaban untuk kebutuhan ini. 

Perusahaan membutuhkan strategi dalam meningkatkan citra karena tanpa 

strategi suatu pekerjaan sendiri tidak akan berjalan dengan baik strategi merupakan 

bagian hidup manusia. Salah satu bentuk Strategi yang dimaksud yaitu Corporate 

social Responsibility (CSR). Menurut Wibisono (2007:3), CSR dapat didefinisikan 

sebagai tanggung jawab perusahaan kepada para pemangku kepentingan untuk 

berlaku etis, meminimalkan dampak negatif dan memaksimalkan dampak positif 

yang mencakup aspek ekonomi sosial dan lingkungan atau sering disebut triple 

bottom line. 

Terdapat beberapa alasan suatu Perusahaan ingin Melakukan Strategi CSR 

pertama karena alasan sosial, sebagai bentuk tanggung jawab mereka terhadap 

kesejahteraan masyarakat dan lingkungan di sekitarnya dan yang kedua adalah 

alasan ekonomi, yaitu melakukan program CSR demi mendapatkan simpati atau 
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perhatian masyarakat sehingga dapat meningkatkan citra dan reputasi perusahaan 

dan pada akhirnya perusahaan akan mendapatkan citra yang positif dari masyarakat 

dan masyarakat dapat merasakaan efek dari program CSR tersebut. 

Di luar kewajiban untuk mengikuti peraturan CSR memang sepatutnya 

dilaksanakan oleh perusahaan dengan kesadaran sendiri dan bersifat sukarela, 

karena CSR saat ini telah menjadi semacam Social License to Operation bagi 

perusahaan maksudnya adalah masyarakat sekitar perusahaan merupakan 

komunitas utama perusahaan.Program CSR diharapkan menjadi bagian dari 

asuransi sosial (social insurance) yang akan menghasilkan citra positif dari 

masyarakat terhadap eksistensi perusahaan. Salah satunya Rumah Sakit Pertamina 

Kota Prabumulih mempunyai program CSR peduli terhadap masyarakat yang ada 

di Kota Prabumulih.         

 CSR merupakan suatu bentuk perhatian dan kepedulian terhadap 

lingkungan dan sosial. Hal ini menuntut bagaimana perusahaan dalam praktiknya 

tidak hanya semata mata mencari sebuah keuntungan belaka. Akan tetapi 

perusahaan juga peduli terhadap masyarakat dan lingkungan sekitarnya, dapat 

membantu perekonomian nasyarakat yang kurang mampu serta karyawan dapat 

bersosialiasi dengan masyarakat melalui program CSR. 

 Dalam program CSR melibatkan seorang Humas yang mempunyai peran 

penting, dalam konteks pembentukan citra perusahaan. Dalam pelaksanaanya 

seorang Humas terlibat sejak proses Pengumpulan Fakta, Perumusan Masalah, 

Perencanaan dan Pemrograman, serta Evaluasi untuk mengetahui sikap masyarakat 

terhadap perusahaan. Dengan jalan mebangun kerjasama antar Stakeholders yang 
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difasilitasi perusahaan dengan menyusun program kegiatan CSR di dalam 

masyarakat. 

Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih merupakan salah satu 

penyelenggara pelayanan kesehatan yang ada di kota Prabumulih, sebagai 

penyelenggara pelayanan kesehatan dimana harapan konsumen terus meningkat 

dengan berjalannya waktu sehingga upaya untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen harus terus ditingkatkan secara signifikan. Citra rumah sakit merupakan 

wujud nyata dari persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan, melalui 

apa yang diperoleh konsumen sebagai hasil dari transaksi antara penyedia dan 

pengguna jasa serta bagaimana konsumen memperoleh jasa tersebut. Citra yang 

buruk atau negatif akan memberikan pengaruh yang buruk pula terhadap rumah 

sakit, sebaliknya citra yang baik akan memberikan pengaruh yang baik pula kepada 

rumah sakit.  

Rumah sakit pada saat ini memiliki divisi Hubungan Masyarakat atau biasa 

disingkat Humas. Humas merupakan divisi manajemen yang unik, yang membantu 

membangun dan memelihara jalur komunikasi, memunculkan pemahaman, 

kerjasama antara rumah sakit dan publiknya, melibatkan manajemen dan isu, 

membantu manajemen untuk terus menginformasikan dan tanggap terhadap opini 

publik, mendefinisikan dan menekankan tanggung jawab manajemen untuk 

melayani kepentingan umum, membantu manajemen untuk tetap mengikuti dan 

memanfaatkan perubahan secara efektif, melayani sebagai sistem peringatan dini 

untuk membantu mencegah kecenderungan negatif dan menggunakan penelitian 

yang sehat dan etika komunikasi untuk alat utamanya. Salah satu fungsi Humas 
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adalah fungsi manajemen yang khas untuk menghadapi publik, aktivitas 

komunikasi terhadap publik dan menyelesaikan persoalan krisis pencitraan yang 

dialami oleh instansi atau perusahaan. Dalam hal ini rumah sakit seringkali 

mendapat kritikan dan keluhan atas pelayanan yang kurang memuaskan terhadap 

pasien khususnya dan masyarakat pada umumnya. Humas rumah sakit tentu perlu 

menyiapkan strategi dan program apa saja yang dapat membentuk citra yang positif, 

sehingga citra tersebut dapat dipertahankan dan bahkan ditingkatkan untuk menjadi 

rumah sakit rujukan pertama untuk masyarakat dalam mendapatkan akses 

kesehatan. Citra perlu dibangun guna meningkatkan reputasi dari rumah sakit itu 

sendiri di mata publik. 

Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih harus mengetahui posisi citra 

serta pembentukan citra rumah sakit yang positif melalui dimensi-dimensi citra 

yaitu dokter, teknologi peralatan medis, perawatan, biaya, lokasi, dan penampilan 

rumah sakit, sehingga masyarakat dapat menentukan Rumah Sakit Pertamina Kota 

Prabumulih sebagai rumah sakit pilihan mereka. Melalui pembentukan citra 

perusahaan yang positif, Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih akan mampu 

bersaing dan menjadi pilihan bagi publik. Permasalahan yang dihadapi rumah sakit 

dalam rangka memberikan kepuasan pada konsumen umumnya berkaitan dengan 

sistem penyampaian jasa yang meliputi physical support dan contact personnel. 

Physical support adalah berbagai fasilitas fisik dan komponen pelengkap dari suatu 

jasa yang ditawarkan rumah sakit, sedangkan contact personnel adalah tenaga 

medis, paramedis dan non medis yang ikut terlibat dalam penyampaian jasa dan 

mempunyai kontak langsung dengan pasien dan keluarganya. Dalam berinteraksi 
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dengan masyarakat di sekitarnya,    Strategi seorang 

Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih dalam program CSR menjadi 

sasaran dari program CSR Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih yaitu 

kepedulian terhadap lingkungan, kesehatan, menumbuhkan ekonomi kerakyatan, 

sosial budaya bagi kesejahteraan masyarakat. Bentuk kegiatan Humas Rumah Sakit 

Pertamina Kota Prabumulih biasanya dilaksanakan setiap hari ulang tahun Rumah 

Sakit Pertamina dengan Melaksanakan kegiatan Khitanan Masal, Operasi Katarak, 

Operasi Bibir Sumbing. Semua kegiatan ini bertujuan untuk mengimplementasikan 

program CSR agar adapat membentuk opini dan citra positif di mata masyarakat. 

Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih sebagai salah satu penyelenggara 

pelayanan kesehatan yang ada di Kota Prabumulih.Rumah Sakit Pertamina Kota 

Prabumulih senantiasa dituntut untuk selalu meningkatkan mutu pelayanan kepada 

pasien.Salah satu kunci keberhasilan perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

adalah pada upaya-upaya perusahaan tersebut yang memberikan kepuasan kepada 

konsumennya dimana kepuasan konsumen ditentukan oleh harapannya terhadap 

perusahaan.Harapan konsumen terus menerus berkembang sehingga upaya-upaya 

untuk memberikan kepuasan kepada peserta harus terus ditingkatkan secara 

optimal. 

Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih merupakan salah satu 

penyelenggara aktif kegiatan CSR setiap tahun nya , Kegiatan positif ini dapat 

mendorong dan meningkatkan citra positif di mata masyarakat. 

 Beberapa Tabel program CSR Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih :   

Tabel 1 KegiatanCSRRumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih 
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NO KEGIATAN CSR JUMLAH 

PESERTA 

TAHUN 

1. KhitananMasal 35 2015 

2. Operasi Katarak 20 2015 

3. Operasi Bibir Sumbing 30 2015 

 

Tabel 2 Kegiatan CSR Rumah Sakit Umum Kota Prabumulih 

NO KEGIATAN CSR JUMLAH 

PESERTA 

TAHUN 

1. Khitanan Masal 50 2016 

2. Operasi Katarak 30 2016 

3. Operasi Bibir Sumbing 30 2016 

 

Tabel 3 Kegiatan CSR Rumah Sakit  Pertamina Kota Prabumulih 

NO KEGIATAN CSR JUMLAH 

PESERTA 

TAHUN 

1. Khitanan Masal 75 2017 

2. Operasi Katarak 35 2017 

3. Operasi Bibir Sumbing 37 2017 
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 Pada tabel 1,2, dan 3 diketahui bahwa program kegiatan CSR yang 

dijalankan Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih dilakukan secara aktif dan 

terus meningkat , dan cukup menarik perhatian masyarakat Kota Prabumulih dari 

tahun 2015-2017 berjalan dengan baik. 

 Dilihat dari Tabel diatas Kegiatan CSR Kota Prabumulih dari tahun ke 

tahun ini dapat membantu mengurangi penyakit Katarak, Bibir Sumbing, dan bagi 

anak-anak yang belum khitanan dapat di khitan secara gratis oleh Rumas Sakit 

Pertamina kota Prabumulih.  

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas, maka penulis merasa tertarik 

untuk melakukan penelitian untuk skripsi yang akan disusun dengan judul “Strategi 

Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih Dalam Meningkatkan Citra 

Positif Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang menjadi pembahasan utama pada penelitian 

ini adalah : Bagaimana Strategi Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih 

dalam meningkatkan citra positif Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih (Studi 

Kegiatan Program CSR Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih) ? 

 

1.3 Batasan Penelitian 

Batasan penelitian ini merupakan pembatasan penelitian yang hanya 

terfokus kepada kegiatan divisi Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih 

yang ada hubungannya dengan upaya dalam meningkatkan citra positif Rumah 
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Sakit Pertamina Kota Prabumulih. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti adalah untuk mengetahui strategi 

Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih dalam meningkatkan citra positif. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah penulis dapat membandingkan 

teori yang berhubungan dengan Strategi Humas Rumah Sakit dalam meningkatkan 

citra positif Rumah Sakit, Membandingkan dengan hasil penelitian yang diperoleh 

di Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih dan menyampaikan hasil penelitian 

kepada pembaca sebagai pengetahuan mengenai Rumah Sakit Pertamina Kota 

Prabumulih, Dan dapat menambah literatur penelitian tentang strategi yang 

diterapkan oleh seorang Humas dalam program CSR  

 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah Rumah Sakit Pertamina Kota 

Prabumulih dapat mengetahui secara langsung hasil yang diperoleh dari Strategi 

Humas Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih Dalam Meningkatkan Citra 

Positif Rumah Sakit Pertamina Kota Prabumulih yang dapat dijadikan dasar 

keputusan dalam menetapkan kebijakan di bidang Humas di masa yang akan 

datang. Manfaat lainnya dari penelitian ini adalah menjadi sebuah barometer atau 
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ukuran dalam Strategi meningkatkan citra rumah sakit Pertamina Kota Prabumulih 

melalui program CSR.
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