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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manajemen public relations RSI Siti Khadijah
Palembang dalam meningkatkan citra rumah sakit. RSI Siti Khadijah Palembang merupakan
rumah sakit swasta berbasis islami dan berpredikat B. Berdasarkan predikat tersebut
seharusnya RSI Siti Khadijah Palembang memiliki kualitas pelayanan yang lebih baik, akan
tetapi dengan hasil observasi awal peneliti menemukan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh petugas rumah sakit masih belum optimal. Adapun teori yang digunakan dalam
penelitian ini ialah teori manajemen humas yang dikemukakan oleh Mc Elreath yang
menyatakan bahwa kegiatan manajemen humas mencakup fungsi utama manajemen secara
keseluruhan yaitu perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan, penyusunan kepegawaian,
pengkomunikasian, pengawasan, dan penilaian. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu metode kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara
mendalam, observasi, dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini ditemukan bahwa dari 7
dimensi, hanya 5 dimensi yang sudah menerapkan dengan baik dan 2 dimensi lainnya kurang
baik. Saran dalam penelitian ini ialah mempunyai persiapan program kerja rencana kedua,
memaksimalkan budaya senyum, sapa, salam khususnya pada segi sikap, dan melibatkan
karyawan dalam segala kegiatan yang dilakukan oleh pihak rumah sakit.

Kata Kunci: Citra, Manajemen, Public Relations, Rumah Sakit.

Pembimbing 1 Pembimbing 2
Dr. Andries Li lo. SIP.. M.Si . o
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ABSTRACT

This study aim to explain public relations managemen of Siti Khadijah Palembang Hospital in
improving the image of the Hospital. Based on the predicate, Siti Khadijah Palembang Hospital
should have better service quality, however with the results of initial observations, the researcher
Jfound the services that had been provided by the hospital staff were still not optimal. The theory
that used in this research is Public Relations Management Theory by Mc Elreath which states that
public relations management activities include the main functions of management as a whole,
namely planning, organizing, leadership, staffing, communication, supervision, and assessment.
The research method used in this study is a qualitative method. Data collection technigues used in
this study are in-depth interviews, observation, and documentation. The results of this study found
that out of 7 dimensions there are only 5 dimensions that have been implemented well and the other
2 dimensions are dissatisfactory. Suggestions in this study are to have a second plan of work
program preparation, maximize the culture of smiles and greetings, especially in terms of attitude,
and involving employees in all activities carried out by the hospital.

Keywords: Hospital, Image, Management, Public Relations
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap instansi atau sebuah organisasi pada dasarnya memiliki seorang PR
(public relations) dalam struktur organisasi instansi atau organisasi tertentu. PR (Public
Relations) berperan penting dalam menjaga dan membangun citra positif dalam suatu
organisasi atau instansi. PR menentukan keberlangsungan instansi dan organisasi
dengan cara yang positif. Artinya, PR merupakan sumber informasi terpercaya dari
sebuah organisasi, lembaga, dan pemerintahan. Menurut Baskin, Aronof & Lattimore
(Putra, 2014) menyatakan bahwa PR atau biasa dikenal dengan sebutan Public
Relations adalah upaya institusi maupun organisasi untuk menjalin hubungan yang baik
dan harmonis antara organisasi tersebut dengan masyarakat. Berdasarkan hal tersebut,
PR menduduki posisi strategis dalam keberhasilan organisasi. Hal ini sejalan dengan
tujuan public relations dalam organisasi, yaitu menekankan bahwa stakeholders dapat
memahami maksud baik organisasi dalam organisasi tertentu secara internal maupun

eksternal.

Pada dasarnya komunikasi dalam Public Relations (hubungan masyarakat)
dalam suatu organisasi ada dua macam, yaitu memahami kebutuhan masyarakat umum,
kemudian mengelola kebutuhan tersebut dengan membuat kebijakan yang pasti, yang
kemudian akan dikaitkan dengan ruang lingkup internal. Ruang lingkup eksternal dalam
suatu organisasi mengacu pada pihak-pihak yang memiliki kepentingan dan pengaruh
terhadap organisasi (publik atau masyarakat). Dalam keberhasilan suatu organisasi,
publik eksternal dapat memainkan peran atau kontribusi yang penting, dikarenakan
organisasi merupakan perwakilan dalam mengelola publik internal, sehingga untuk

mencapai tujuan organisasi dapat ditentukan oleh kepercayaan publik eksternal.

Publik eksternal maupun internal semacam ini tentunya tidak lepas dari peran

manajemen. Keberadaan sumber daya manusia dalam suatu organisasi atau lembaga



yang merupakan khalayak internal, dan mereka berperan penting dalam proses
manajemen untuk mencapai tujuannya. Robert J. Eaton, dikutip (Ayuni, Syifauk,
&Fauziah,2018:25) mengatakan “The Only we can beat the competition is with people”
(“Suatu hal bisa dipatahkan ialah persaingan dengan orang-orang”) kalimat ini
meyakinkan bahwa keberadaan SDM pada pengelolaan suatu organisasi atau lembaga
akan menentukan keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan tertentu yang tidak
dapat diabaikan begitu saja. Tentunya jika tidak ada organisasi atau manajemen internal
maka tidak akan mampu secara efektif dan efisien untuk mewujudkan cita-cita bersama

dan tujuan yang ingin dicapai.

Baskin, Aronof & Lattimore (dalam (Putra, 2014)) menyatakan “Bahwa kegiatan
yang harus dilakukan oleh praktisi humas bertujuan membantu organisasi, merumuskan
filosofi, visi misi, serta menentukan tujuan-tujuan organisasi hingga mencapai tujuan
tersebut”. Artinya humas merupakan hal yang tidak dapat dipisahkan dari organisasi,
akan tetapi berkaitan dengan manajemen organisasi. Penjabaran tersebut menunjukkan
bahwa Humas dapat mencapai fungsi dari manajemen yang bertujuan untuk menjaga

hubungan baik dan diharapkan dapat menyeimbangkan kepentingan organisasi.

Menurut George R. Terry (1972) dalam dari Ruslan (Ruslan, 2016:1)
menerangkan manajemen merupakan suatu proses yang mempunyai berbagai kegiatan
semacam perencanaan, pengorganisasian, pengaktifan serta pengawasan yang tujuannya
melaksanakan penentuan serta pencapaian sasaran-sasaran yang sudah ditetapkan
dengan melibatkan SDM (Sumber Daya Manusia) serta rangkaian struktur yang lain.
Manajemen suatu organisasi atau lembaga tidak hanya membahas cara-cara untuk
mengimplementasikan rencana organisasi atau lembaga tersebut agar terlihat baik di
kalangan khalayak biasa seperti masyarakat, media biasa, media baru, bahkan
pemerintah. Publik internal dalam organisasi dapat beroperasi sesuai dengan harapan
dan rencana serta menggunakannya sebagai dasar agar tidak menimbulkan masalah.
Dapartemen manajemen kehumasan mempunyai tanggung jawab untuk membentuk
atau memelihara citra positif dalam organisasi atau lembaga guna menjaga citra yang

baik di mata masyarakat. PR atau Public Relations merupakan suatu pengendalian



perihal PR baik secara internal maupun eksternal yang memiliki keterkaitan dengan
adanya citra lembaga, untuk meningkatkan image dan kualitas yang baik agar tetap
mendapatkan adanya perhatian dari khalayak umum karena adanya perubahan dan

pengembangan tersebut”.

Berdasarkan hal tersebut, maka hubungan yang baik harus dijalin oleh suatu
lembaga atau organisasi dengan stakeholders terutama dalam hal menjalin hubungan
yang harmonis dengan pelanggan dan karyawan untuk membentuk citra yang baik bagi
perusahaan. Citra adalah tujuan utama, reputasi dan pencapaian perusahaan. Oleh
karena itu, perlu adanya metode atau struktur tertentu yang harus diterapkan oleh
organisasi secara terstruktur agar dapat memenangkan reputasi yang baik bagi
perusahaan. Citra dikatakan penting karena merupakan kesan keseluruhan komunitas
terhadap perusahaan. Salah satu institusi yang mengimplementasikan kehumasan dalam

sistem organisasi adalah rumah sakit.

Salah satu rumah sakit besar dengan predikat paripurna yang ada di kota
palembang, salah satunya adalah RSI Siti Khadijah Palembang adalah rumah sakit
swasta yang memberikan pelayanan berbasis islami dan menjadi salah satu lembaga
amal pengobatan kesehatan di bawah Yayasan Islam Siti Khadijah. Selain itu, RSI Siti
Khadijah Palembang merupakan RSI dengan predikat kelas B yang ada dipalembang,
dengan bertambahnya jumlah rumah sakit dan perkembangan kualitas pelayanan, fokus
dan tujuan RSI Siti Khadijah tidak hanya untuk meningkatkan jumlah pasien yang

percaya pada rumah sakit, tetapi juga pada kualitas pelayanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan yang diberikan karyawan RSI Siti Khadijah tentunya sangat
bergantung pada kualitas karyawan tersebut. Jika kesetiaan karyawan terjaga, maka
karyawan akan meningkatkan kualitas mereka. Rumah sakit membutuhkan karyawan
yang setia untuk memaksimalkan kualitas karyawan itu sendiri dan layanan yang
mereka berikan kepada pasien. Jika kualitas pelayanan yang diberikan kurang baik atau
pasien mendapat kesan negatif, maka akan menimbulkan kesan negatif juga bagi rumah
sakit. Sebaliknya bila rumah sakit memiliki kesan positif maka akan timbul kesan yang



baik akan rasa hormat dan manfaat bagi citra rumah sakit tersebut. Evaluasi masyarakat
ini sangat mempengaruhi reputasi rumah sakit. Untuk membangun reputasi yang baik,
kualitas pelayanan dan loyalitas karyawan perlu diperhatikan, karena meningkatnya rasa
tanggung jawab antar pegawai akan mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan

kepada instansi dan masyarakat.

Setiap organisasi memiliki beberapa cara untuk meraih tujuan dan kualitas SDM
dalam hal loyalitas karyawan. Ini adalah sesuatu yang tidak bisa diabaikan. Begitu pula
dengan Rumah Sakit Islam (RSI) Siti Khadijah Palembang. Dalam laman resmi
http://rsi-sitikhadijah.com/blog/, motto dari RSI Siti Khadijah Palembang ialah “bekerja
sebagai ibadah, ridha dalam pelayanan”, sementara tujuan rumah sakit ini ialah menjadi
sarana pengabdian dalam melaksanakan maksud dan tujuan Yayasan Islam Siti
Khadijah Palembang, ialah membina, memelihara dan meningkatkan kesejahteraan
umat dibidang kesehatan, merupakan perwujudan iman dan amal saleh kepada Allah
SWT.

Berdasarkan hasil observasi awal terhadap situasi RSI Siti Khadijah, peneliti
menemukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas rumah sakit masih belum
optimal. Evaluasi terhadap kinerja rumah sakit (kualitas pelayanan) semakin diperkuat
dengan penilaian kinerja (kualitas pelayanan) rumah sakit yang mendapat rating dan
komentar yang kurang baik sehingga membuat pasien (pihak eksternal) merasa kurang
nyaman dan menyebabkan timbulnya kesan negatif kepada masyarakat terhadap rumah
sakit tersebut. Akhirnya timbulah citra negatif rumah sakit Siti Khadijah. Hal tersebut

menunjukkan semangat kerja karyawan masih rendah.


http://rsi-sitikhadijah.com/blog/
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Sumber: Olahan Peneliti, 2021.

Dari 78 review pada ulasan google RSI Siti Khadijah Palembang peneliti
mendapatkan berbagai macam rating dari pasien yang pernah berobat kesana, macam-
macam rating tersebut diklasifikasikan sebagai bintang 1-5 dari Klasifikasi tersebut
rumah sakit cukup banyak menerima bintang 1 dari pasiennya hal tersebut dikarenakan
pelayanan yang kurang baik. Hal tersebut juga bisa mengindikasikan bahwa benar
adanya rumah sakit tersebut memberikan pelayanan yang kurang memuaskan. Pada
klasifikasi review google ulasan, ada beberapa tanggapan bintang yang diberikan oleh
responden, ulasan yang ada di google review dijabarkan mulai dari rentang bintang 2
sampai dengan bintang 5. Berangkat dari ulasan google tersebut, sebagian responden



lebih banyak memberikan bintang 5, dan karena hal ini peneliti menyimpulkan bahwa
RSI Siti khadijah memberikan pelayanan yang kurang baik. Alasan kenapa penting
meneliti manajemen humas di RSI Siti Khadijah.

Gambar 1. 2
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Sumber : Ulasan Google mengenai RSI Siti Khadijah, 2021.

Pada gambar 1.2. dijelaskan bahwa tanggapan dari pihak pasien, mengenai

perawat yang kurang sopan serta kinerja yang kurang baik terhadap pasien rawat inap di
rumah sakit Siti Khadijah Kota Palembang.



Gambar 1.3

Tanggapan dan Review pasien 2 terhadap kualitas pelayanan RSI Siti Khadijah
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Sumber : Ulasan Google mengenai RSI Siti Khadijah, 2021.

Pada gambar 1.3. ada tanggapan dari pasien yang bernama Agus terkait kualitas
pelayanan rumah sakit. Saat melayani pasien, respon rumah sakit terhadap pengobatan
kurang baik. Dari segi kualitas pelayanan penunjang, rumah sakit harus bisa
memberikan pelayanan yang terbaik, namun pelayanan yang diberikan bukan yang
terbaik. Oleh karena itu, perlu dibangun suasana komunikasi yang baik antara atasan
dan bawahan untuk menunjang kinerja pegawai. Hal ini dikarenakan keberhasilan
perusahaan tidak terlepas dari peran sumber daya manusia (karyawan, kualitas

pengetahuan dan disiplin waktu).
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Tanggapan dan Review pasien 3 terhadap kualitas pelayanan RSI Siti Khadijah
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Sumber : Ulasan Google mengenai RSI Siti Khadijah, 2021.

Pada gambar 1.4. dijelaskan bahwa dari pihak pasien, kecepatan perawatan
rumah sakit lambat dan responnya pun kurang responsif, karena salah satu perawatnya
bersikap angkuh. Oleh karena itu, pengelolaan yayasan atau manajemen dari yayasan

harus diperhatikan lagi. Khususnya dari segi sikap.

Berikut wawancara dengan salah satu pasien Rawat Jalan RSI Siti Khadijah
yang berinisial DH. la mengungkapkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh para
karyawan sudah cukup baik, hanya saja ada beberapa oknum karyawan yang kurang

ramah dalam pelayanan. Hal ini mengakibatkan citra RSI Siti Khadijah menjadi buruk.



Namun, sejauh ini belum ada keluhan yang signifikan hanya saja perlu adanya
peningkatan kualitas layanan agar mencapai standar. Salah satu bentuk pelayanan dari
perawat misalnya sikap yang hangat, tersenyum, melayani dengan sepenuh hati agar

pasien merasa nyaman dan dihargai.

Pernyataan tersebut semakin diperkuat dengan wawancara mendalam salah satu
informan yaitu pasien Rawat Inap RSI Siti Khadijah Palembang yang berinisial Z, yang
mengatakan bahwa “RSI Siti Khadijah belum sepenuhnya memberikan kinerja yang
baik pada pasien karena ketika diminta bantuan responnya lama dan tidak dilayani
dengan baik contohnya, kekurangannya perawatnya tidak sigap dan Kualitas
pelayanan yang kurang bagus”. (Sumber hasil wawancara mendalam, 18 Juni 2021).
Berdasarkan kutipan wawancara mendalam tersebut dengan salah satu pasien BPJS
rumah sakit yang berinisial Z, yang menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan belum
maksimal dan kurang baik sehingga dapat menyebabkan pasien merasa kurang nyaman
ketika berobat di RSI Siti Khadijah Palembang.

RSI Siti Khadijah merupakan institusi kesehatan yang pelanggan utamanya
adalah masyarakat, sehingga tindak lanjut pelayanan kesehatan sangat penting
dilakukan. Mengingat fungsi institusi kesehatan kepada pasien, maka institusi kesehatan
perlu terus meningkatkan kualitas pelayanannya. Oleh karena itu, mengingat citra
rumah sakit memegang peranan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh institusi, maka penelti melakukan penelitian ilmiah terkait Manajemen
Public Relations RS Islam Siti Khadijah Palembang untuk meningkatkan citra rumah

sakit, menjalin hubungan interpersonal yang baik, semangat kerja dan rasa memiliki.

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode kualitatif dan deskriptif
karena fokus masalah pada penelitian ini termasuk ke dalam masalah yang kompleks
dan bersifat dinamis. Maka dari itu, diperlukan data yang mendalam untuk mengecek

keadaan terkini oleh para ahli di bidang yang akan diteliti.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas peneliti mengemukakan rumusan masalah
terkait penelitian “Manajemen Public Relations RSI Siti Khadijah dalam Meningkatkan

Citra Rumah sakit” melalui penemuan masalah ialah:

“Bagaimana Manajemen Public Relations RSI Siti Khadijah Palembang dalam
Meningkatkan Citra Rumah Sakit” ?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan yang akan dituju peneliti yaitu: untuk
mengetahui “Manajemen Public Relations RSI Siti Khadijah Palembang dalam
Meningkatkan Citra Rumah Sakit”.

1.4. Manfaat Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian di atas, peneliti mengharapkan

adanya manfaat yang didapat baik pada sisi teoritis dan praktis.
1.4.1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu meningkatkan kesadaran masyarakat

akan pentingnya manajemen public relations dalam meningkatkan citra perusahaan.
1.4.2. Manfaat Praktis

1. Bagi RSI Siti Khadijah
Dalam praktek di bidang ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan acuan
untuk mengambil langkah-langkah yang tepat dalam pengelolaan kehumasan

guna meningkatkan citra perusahaan.

2. Bagi Masyarakat
Memberikan pemahaman kepada publik tentang peran dan tanggung jawab

melalui manajemen public relations RSI Siti Khadijah.
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