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undang yang berlaku.

Bahwa skripsi ini adalah hasil karya tulisan saya sendiri, bukan karya orang lain,
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memperoleh kesarjanaan di suatu perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan
saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan
oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan
disebutkan dalam daftar pustaka.

Bila dikemudian hari terbukti pernyataan saya ini tidak benar, saya bersedia
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Skripsi saya ini beserta nilai-nilai hasil ujian skripsi saya dibatalkan.
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dan penarikan ijazah sarjana dan transkrip nilai yang saya terima.
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STRATEGI HUMAS DALAM MENINGKATKAN CITRA RUMAH SAKIT

UMUM DAERAH SIPIROK

ELDA ERIYANI HASIBUAN
NPM 2003110020

ABSTRAK

Dalam dunia kesehatan, citra yang positif sangat penting untuk menarik
kepercayaan asyarakat. Pentingnya humas di rumah sakit terletak pada
kemampuannya untuk membangun dan mempertahankan citra positif rumah sakit,
meningkatkan komunikasi antara rumah sakit dan masyarakat, serta mengelola
informasi yang akurat untuk memperkuat kepercayaan pasien dan publik. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui strategi humas dalam meningkatkan citra Rumah
Sakit Umum Daerah Sipirok. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif.
Teknik pengumpulan data yaitu wawancara dan dokumentasi. Analisis data
penelitian menggunakan tahapan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data
dan penarikan Kesimpulan. Narasumber dalam penelitian ini terdiri atas empat
orang yaitu humas, perawat, dan 2 orang pasien Rumah Sakit Umum Daerah
Sipirok. Hasil penelitian dari strategi humas dalam menigkatkan citra rumah sakit
umum daerah sipirok yaitu dengan cara menjalin komunikasi yang baik dan
meningkatkan kualitas serta kepuasan dari pelayanan.

Kata Kunci : Strategi; Humas; Citra; Rumah Sakit
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi dan persaingan yang semakin ketat saat ini,
telekomunikasi memegang peranan penting dalam strategi kehidupan masyarakat.
Citra instusi kesehatan seperti rumah sakit menjadi salah satu faktor yang penting
untuk menarik dan mempertahankan kepercayaan masyarakat. Humas memainkan
peran kunci dalam membangun dan memperkuat citra positif rumah sakit dan
sekaligus bertanggung jawab untuk merancang dan melaksanakan strategi
komunikasi yan efektif guna membentuk persepsi publik yang positif terhadap
rumah sakit. Kondisi ini mendorong masyarakat untuk bisa mengakses informasi
dan melakukan aktivitas komunikasi dengan cepat dengan berbagai instansi.
Melalui teknologi komunikasi, masyarakat dapat saling bertukar informasi tanpa
harus dibatasi jarak, karena semua kebutuhan informasi bisa diperoleh dengan
waktu yang cepat. Berbagai macam kemudahan bahkan terobosan baru yang
diciptakan oleh pihak instansi agar instansi tersebut menjadi terbaik di mata
masyarakat, terutama instansi rumah sakit dengan meningkatkan citra rumah sakit
itu sendiri. (Finamore et al., 2021)

Staf medis rumah sakit tidak hanya dituntut untuk memberikan pelayanan
berkualitas tinggi, tetapi juga harus mampu membangun dan mempertahankan
citra postif di masyarakat. Rumah sakit sebagai Lembaga Kesehatan, dimana
masalah pelayanan kesehatannya yang paling sering mendapat pengaduan maupun

keluhan dari masyarakat. Keluhan yang terdapat dari masyarakat itu biasanya



diakibatkan oleh kelalaian atau kesalahan dari petugas kesehatan dirumah sakit
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat atau pasien. Maka dari itu
diperlukan pelayanan yang baik dan cepat untuk meningkatkan kepercayaan
masyarakata atau pasien terhadap kualitas pelayanan dari rumah sakit tersebut.
Apabila terjadi kesalahan dari rumah sakit baik itu yang disengaja ataupun tidak,
maka dari itu pasien atau masyarakat yang bersangkutan mendapat ganti rugi dari
rumah sakit tersebut. Walaupun pasien atau masyarakat yang dirugikan tidak
mengharap ganti rugi akan tetap mendapatkan perbaikan dalam pelayanan
terhadap pasien tersebut. (Finamore et al., 2021)

Citra positif sangat penting bagi sebuah rumah sakit tidak hanya berkaitan
dengan kepercayaan masyarakat terhadap kualitas pelayanan medis yang
diberikan, tetapi juga berdampak langsung pada keberlanjutan operasional dan
daya saing institusi tersebut. Rumah sakit yang memiliki citra baik cenderung
lebih dipercaya oleh pasien, mendapatkan dukungan dari pemerintah dan pihak —
pihak terkait, serta mampu menarik tenaga medis yang kompeten. Oleh karena itu,
dipperlukan Upaya strategis dalam bidang hubungan masyarakat (humas) untuk
membangun dan mempertahankan citra sebuah rumah sakit. (Zulfikar et al., 2017)

Masyarakat akan memberikan opini positif mengenai rumah sakit
sekaligus memberikan penilaian baik terhadap penanganan, pelayanan dan
fasilitas yang ada di rumah sakit ini. Seperti halnya yang pernah dialami oleh
pasien rawat inap, bahwa pelayanan yang dia dapatkan selama menjalani masa
perawatan sangatlah baik, sehingga pasien tersebut merasa nyaman dalam masa

perawatan untuk proses penyembuhan di rumah sakit ini.



Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok juga dikenal dengan rumah sakit
dengan para perawatnya yang ramah serta proses administrasi yang mudah, hal
inilah yang membuat pasien maupun keluarga pasien merasa sangat nyaman
dengan pelayanan di rumah sakit ini, rumah sakit ini semakin tertantang oleh
situasi perekonomian yang terjadi saat ini. Seiring dengan laju perkembangan
ekonomi saat ini, berbagai perusahaan atau instansi, baik swasta maupun negeri
yang bergerak diberbagai bidang jasa kesehatan sudah mulai memperhatikan arti
penting dari Humas yang sangat dibutuhkan untuk meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap kegiatan yang dilakukan oleh instansi. Humas adalah
program atau kegiatan yang dilakukan oleh rumah sakit yang bersifat institusional
dan kegiatan yang bersangkutan dengan masyarakat untuk menjalin hubungan
yang baik antara rumah sakit dengan masyarakat luas. Humas adalah aktivitas
mengelola komunikasi antara organisasi, instansi, perusahaan dengan publiknya
yang bertujuan untuk membangun dan menjaga saling pengertian anatara
keduanya.

Humas berfungsi sebagai manajemen yang unik yaitu, membantu
membangun dan memelihara jalur komunikasi, memunculkan pemahaman,
kerjasama antara organisasi dan publiknya, melibatkan manajemen dan isu,
membantu manajemen untuk terus menginformasikan dan tanggapan terhadap
opini publik, 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 niat negatif dan menggunakan penelitian yang sehat
dan etika komunikasi untuk alat utamanya. (Muharni, 2018)

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Tapanuli Selatan yang membawa
Motto pelayanan yaitu : “Memberikan pelayana secara CERMAT (Cepat, Efektif-
Efisien, Ramah, Mantap, Akurat-Aman, Tertib, Adminsitrasi) dalam suasana
lingkungan rumah sakit yang BERSERI (Bersih, Sehat, Rapi dan Indah)”.
Diaplikasikan dengan program “GENI ASTU (Gerakan Penigkatan Kepuasan &
Mutu) sebagai penjabaran program GEMA SANTI (Gerakan Masyarakat Santun
& Inovatif) Pemerintah Kabupaten Tapanuli Selatan.

Visi “Mewujudkan RSUD Kabupaten Tapanuli Selatan BERIMAN
(Bersih, Ramah, Indah, Nyaman) dengan memberikan pelayanan PRIMA
(Profesional, Inovatif, Manusiawi dan Akur) yang MEMUKAU (Merata, Murah,
dan Terjangkau)”.

Misi : 1. Meningkatkan mutu pelayanan medis yang prima; 2.
Memperbaiki citra rumah sakit menjadi RSUD yang BERIMAN (Bersih, Nyaman,
Indah), pelayana PRIMA dan memuaskan; 3. Menjalin hubungan antar manusia
yang saling memuaskan.

Kepercayaan masyarakat akan timbul tidak lepas dari pembentukan citra
oleh rumah sakit yang bersangkutan. Oleh karena itu, humas harus mengetahui
segala sesuatu yang terjadi dalam masyarakat baik itu mengenai keluhan
masyarakat  terhadap pelayanan dari perusahaan, masalah produk yang
ditawarkan maupun peristiwa — peristiwa yang terjadi disekitar, sehingga

perusahaan dapat membuat rencana dalam bentuk program — program untuk



memberikan bantuan kepada masyarakat sebagai tanda kepedulian perusahaan
terhadap masyarakat.

Humas membantu organisasi rumah sakit didalam membangun citra
oraganisasi rumah sakit. Citra yang baik akan sangat menguntungkan bagi
pemasarana pelayanan jasa rumah sakit yang bersangkutan. Organisasi Rumah
sakit dapat lebih mudah dicapai dengan dukungan masyarakat. Maka dari itu
humas merupakan ujung tombak sebuah organisasi sebab fungsinya sebagai
perantara antar organisasi dengan publiknya.

Berdasarakan latar belakang diatas, maka penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “STRATEGI HUMAS DALAM MENINGKATKAN
CITRA RUMAH SAKIT UMUM DAERAH SIPIROK”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan pada latar belakang masalah yang telah
dipaparkan sebelumnya, maka dapat diambil rumusan masalah yaitu: Bagaimana
strategi humas dalam meningkatkan citra Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian merupakan ssalah satu hal yang akan dicapai dalam
suatu kegiatan dan setiap penelitian haruslah memiliki arah tujuan yang jelas.
Ataupun tujuan sebagai tolak ukur agar mendapatkan hasil yang sebagaimana
diharapkan.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi humas dalam

peningkatkan citra Rumah Sakit Umum Derah Sipirok.



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini yaitu :
1. Manfaat Teoritis
Untuk mengetahui dan mendapatkan informasi atau gambaran yang jelas
tentang srtategi humas dalam meningkatkan citra Rumah Sakit Umum Daerah
Sipirok.
2. Manfaat Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah penelitian tentang
strategi komunikasi, khususnya strategi humas dalam meningkatkan citra
Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok.
3. Manfaat Praktisi
Bagi penulis dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai
keadaan objek penelitian baik dalam ruang lingkup umum maupun khusus.
Dan bagi masyaakat penelitian ini diharapkan mampu menambah ilmu
komunikasi masyarakat ataupun mahasiswa untuk mengetahui referensi
penelitian selanjutnya.
1.5 Sistematika Penulisan
Dengan standar penulisan ilmiah, dalam penyusunan skripsi dan proposal
skripsi, penulisan sesuai dengan pedoman skripsi yang berlaku di Fakultas llmu
Sosial dan llmu Politik Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, diantaranya

sebagai berikut:



BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan latar belakang masalh, pembatasan masalah,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika
penulisan.

URAIAN TEORITIS

Bab ini menguraikan teori — teori yang berisi tentang Strategi,
Humas dan meningkatkan Mutu Pelayanan.

METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, kerangka konsep,
defenisi konsep, defenisi operasional data, kategorisasi penelitian,
Teknik pengumpulan data, teknik analisis data, lokasi dan waktu
penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan yang
terkait dengan penelitian.

PENUTUP

Bab ini menguraikan kesimpulan dan saran.
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URAIAN TEORITIS

2.1 Pengertian Strategi

Kata strategi berasal dari kata Strategos dalam bahasa Yunani merupakan
gabungan dari Stratos atau tentara dan ego atau pemimpin. Suatu strategi
mempunyai dasar atau skema untuk mencapai sasaran yang dituju. Jadi pada
dasarnya strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan. (Finamore et al., 2021)

Jhonson dan Schools berpendapat bahwa strategi adalah arah dan ruang
lingkup sebuah organisasi dalam jangka panjang yang mencapai keuntungan bagi
organisasi melalui konfigurasi sumber daya dalam lingkungan yang menantang
untuk mengetahui kebutuhan pasar dan memenuhi harapan pemangku
kepentingan. (Suprapto, 2019)

Siagian juga menyatakan bahwa strategi adalah serangkaian keputusan dan
tindakan mendasar yang dibuat oleh manajemne puncak dan diimplementasikan
oleh seluruh jajaran organisasi dalam rangka mencapai tujuan organisasi tersebut.
(Suprapto, 2019)

Dari kedua pendapat di atas, maka strategi dapat diartikan sebagai suatu
rencana yang disusun oleh manajemen puncak untuk mencapai tujuan yang
diinginkan. Rencana ini meliputi : tujuan, kebijakan, dan tindakan yang harus
dilakukan oleh suatu oragnisasi dalam mempertahankan eksistensi dan
menenangkan persainan, terutama perusahaan atau organisasi harus memiliki

keunggulan kompetitif.



2.1.1 Tujuan strategi

Setiap perusahaan atau organisasi, khususnya jasa, bertujuan untuk
memberikan pelayanan yang baik bagi pelanggannya. Oleh karena itu setiap
strategi perusahaan atau organisasi harus diarahkan bagi para pelanggan.
Goldworthy dan Ashley mengusulkan tujuh aturan dasar dalam merumuskan suatu
strategi sebagai berikut :

1. la harus menjelaskan dan menginterpretasikan masa depan, tidak hanya masa
sekarang.

2. Arahan strategi harus bisa menentukan rencana dan bukan sebaliknya.

3. Strategi harus berfokus pada keunggulan kompetitif, tidak semata-mata pada
pertimbangan keuangan.

4. la harus diaplikasikan dari atas ke bawah, bukan dari bawah ke atas.

5. Strategi harus mempunyai orientasi eksternal.

6. Fleksibilitas adalah sangat esensial.

7. Strategi harus berpusat pada hasil jangka panjang.

Dari berbagai pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa penyusunan
strategi harus memperhatikan tujuan dan sasaran yang akan dicapai di waktu yang
akan datang, selain itu suatu organisasi harus senantiasa berinteraksi dengan
lingkungan dimana strategi tersebut akan dilaksanakan, sehingga strategi tersebut
tidak bertentangan melainkan searah dan sesuai dengan kondisi lingkungan dan
melihat kemampuan internal dan eksternal yang meliputi kekuatan dan kelemahan
organisasinya. Oleh karena itu, strategi merupakan perluasan misi guna

menjembatani organisasi dengan lingkungannya. Strategi itu sendiri biasanya
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dikembangkan untuk mengatasi isu strategis, dimana strategi menjelaskan respon
organisasi terhadap pilihan kebijakan pokok. Strategi secara umum akan gagal,
pada saat organisasi tidak memiliki konsisten antara apa yang dikatakan, apa yang
di usahakan dan apa yang dilakukan.
2.2 Pengertian Humas

Humas merupakan bidang atau fungsi tertentu yang setiap organisasi, baik
itu organisasi yang bersifat komersial (perusahaan) maupun organisasi yang non
komersial. Kebutuhan akan kehadirannya tidak bisa dicegah, terlepas dari kita
menyukai atau tidak, karena humas merupakan salah satu yang menentukan
kelangsungan suatu organisasi secara positif. (Viyandika & Wiwitan, 2022)

Humas atau Public Relation merupakan salah satu bagian dari kajian limu
Komunikasi yang paling pesat berkembang. Pada masa ini, banyak organisasi
semakin menyadari pentingnya mengaplikasikan kegiatan kehumasan menjadi
salah satu bagian yang integral dan tak terpisahkan dalam kegiatan manajerial
organisasi sehari — hari. Berbagai macam organisasi mulai mengakui bahwa
banyak dari tujuan organisasi semakin mudah tercapai dan banyak pula
permasalahan — permasalahan yang dihadapi oleh organisasi bisa dihindari atau
mendapatkan solusi memuaskan dengan mengaplikasikan kegiatan kehumasan
yang tepat dalam organisasi mereka.

Pemerintah adalah lembaga humas dan atau praktisi humas pemerintah
yang melakukan fungsi manajemen dalam bidang informasi dan komunikasi yang
persuasif, efektif dan efisien untuk menciptakan hubungan yang harmonis dengan

publiknya melalui berbagai sarana kehumasan dalam rangka menciptakan citra
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dan reputasi yang positif. (Viyandika & Wiwitan, 2022)

Humas atau hubungan masyarakat dikenal sebagai bagian dari organisasi
yang bertugas berkomunikasi dengan publik, baik berupa komunikasi satu arah
atau dua arah. Humas merupakan cerminan bagi organisasi atau perusahaan
maupun lembaga kesehatan yang memiliki fungsi untuk menumbuhkan hubungan
baik antara segenap komponen dalam organisasi dalam rangka memberikan
pengertian, menumbuhkan motivasi dan partisipasi.

Grunig menyatakan bahwa Public Relations atau Humas adalah the
management of communication between an organization and its publics. (Humas
adalah kegiatan manajemen komunikasi antara sebuah organisasi dengan berbagai
macam publiknya). Dalam pengertian yang cukup singkat dan sederhana tersebut,
ada beberapa kata kunci yang cukup penting, yaitu (1) manajemen, (2)
komunikasi, (3) organisasi, dan (4) publik. Empat kata kunci inilah yang
selanjutnya merupakan elemen dasar untuk memahami semua Kkegiatan
kehumasan.

Cutlip-Center-Broom mendefinisikan humas sebagai the planned effort to
influence opinion throught good character and responsible performance, based on
mutually satisfactory two-way communications (usaha terencana untuk
mempengaruhi pandangan melalui karakter yang baik serta tindakan yang
bertanggung jawab, didasarkan atas komunikasi dua arah yang saling memuaskan).

(Meisani, 2023).
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2.2.1 Fungsi Humas

Fungsi utama dari humas adalah memberikan pemahaman, masukan,
informasi positif, kepercayaan, dan pelayanan kepada publik. Di rumah sakit
umum, humas bertanggung jawab untuk memastikan bahwa informasi mengenai
layanan, fasilitas, dan prestasi rumah sakit tersampaikan dengan baik kepada
masyarakat. Fungsi humas di rumah sakit meliputi :

a. Komunikasi internal yaitu membangun hubungan baik dengan staf dan medis
dan non medis untuk menciptakan lingkungan kerja yang positif dan
kooperatif.

b. Komunikasi eksternal yaitu menjalin hubungan dengan pasien, keluarga
pasien, dan media untuk memastikan informasi yang akurat dan terpercaya.

c. Manajemen krisis yaitu mengelola situasi Kkrisis seperti wabah penyakit atau
insiden medis untuk menjaga reputasi rumah sakit.

Semua ini bertujuan untuk membangun hubungan yang harmonis antara
oraganisasi atau Perusahaan maupun lembaga dengan masyarakat. Humas tidak
hanya berfokus pada kepentingan perusahaan, melainkan juga melibatkan
komunikasi dua arah, dimana publik memberikan tanggapan kepada perusahaan
mapun Lembaga kesehatan. (Viyandika & Wiwitan, 2022)

Secara umum fungsi humas itu sendiri adalah menciptakan penilaian baik
terhadap instansi yang bersangkutan, sehingga tumbuhlah sikap dan gambaran
positif terhadap instansi tersebut. Humas harus mampu untuk mengembangkan
citra  positif pada organisasi yang digelutinya, serta = mampu

mengkomunikasikannya sehingga publiknya menaruh kepercayaan dan
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mempunyai pengertian yang jelas terhadap instansi tersebut. (Shufiatuddin &
Tazkiyah, 2023)

Adapun fungsi humas yang lainnya adalah menciptakan komunikasi dua
arah (timbal balik) yaitu antara komunikator dan komunikan, yang mengatur arus
informasi dengan menyebarkan berita dari organisasi kepada pihak publiknya
yang bersifat mendidik dan memberikan penerangan, maupun dengan
menggunakan pendekatan persuasif, agar tercipta hubungan yang saling harmonis,
pengertian, dan sebagainya.

2.2.2 Tujuan Humas

Tujuan public relation adalah menciptakan, mempertahankan dan
melindungi reputasi organisasi atau perusahaan, menampilkan citra — citra yang
mendukung. Dengan Bahasa paling sederhana dan singkat, tujuan utama public
relation dapat diringka, sesuai dengan tujuan utama yang diatas sebagai berikut:

1. Mengevaluasi sikap dan opini publik

2. Formulasi dan implementasi prosedur, policy organisasi atas komunikasi
organisasi perusahaan dengan publik

3. Mengkoordinasikan program — program komunikasi

4. Mengembangkan hubungan dan good well lewat proses komunikasi dua arah

5. Mengembangkan hubungan positif antar organisasi publik (Batoebara &
Zebua, 2021)

2.2.3 Peran Humas

Peran praktisi Public Relation dalam proses pemecahan persoalan Public

Relation ini merupakan bagian dari tim manajemen. Hal ini dimaksudkan untuk
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membantu pimpinan organisasi baik sebagai penasihat (adviser) hingga
mengambil tindakan eksekusi (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau Kkrisis
yang tengah dihadapi secara rasional dan profesional.

Konsep humas adalah sebuah pendekatan strategi dalam komunikasi yang
bertujuan untuk membangun, memelihara dan memperbaiki hubungan antara
organisasi atau individu dengan publiknya. Humas melibatkan berbagai aktivitas
yang dirancang untuk membentuk persepsi positif dan membangun reputasi yang
baik dimata publik, seperti komunikasi dua arah yang Dimana humas tidak hanya
berfokus pada penyampaian pesan tetapi juga pada mendengarkan dan memahami
reaksi serta kebutuhan dari publik. Komunikasi dua arah ini membantu
membangun hubungan yang lebih kuat dan saling menguntungkan antara
organisasi dan publik. (Shufiatuddin & Tazkiyah, 2023)

2.2.4 Komunikasi persuasif dalam aktivitas humas

Komunikasi persuasif dalam aktivitas humas adalah teknik yang
digunakan untuk memperngaruhi audiens dengan tujuan membangun citra positif,
mengubah persepsi atau mendorong tindakan tertentu. Dalam konteks humas,
komunikasi persuasif bertujuan untuk meyakinkan audiens, baik itu publik
internal (karyawan, manajemen) maupun publik eksternal (pelanggan, masyarakat
luas), agar mereka memiliki pandangan yang positif terhadap oraganisasi. (Zain,
2017)

2.3 Strategi Public Relation atau Humas
Menurut Soemirat dan Ardianto (2010:90) istilah strategi public relation

sering pula disebut rencana strategis atau rencana jangka Panjang perusahaan.
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Suatu rencana strategi perusahaan menetapkan garis — garis besar Tindakan
strategis yang akan diambil dalam kurun waktu tertentu kedepan. Menurut
Butterick dalam buku pengantar Public Relation teori dan praktik, strategis dalam
bisnis menentukan lingkup dan arah suatu pengembangan oraganiasi dan
bagaimana dapat mencapai strategi yang kompetitif. (Batoebara & Zebua, 2021)

Strategi public relation humas dibutuhkan guna mencapai tujuan humas
dalam suatau perencanaan humas dimana perencanaan merupakan fungsi dari
manajaemen humas. Perencanaan merupakan upaya untuk menetukan program
dan kegiataan yang ingin dilakukan dan bagaimana cara mencapai tujuan
perusahaan maupun lembaga lainnya. (Rahayu, 2022)

Strategi humas yang dibangun oleh seorang humas atau PR dapat
menanamkan kepercayaan kepada publik tidak hanya untuk memperoleh citra
positif. Tetapi citra positif yang sudah dibangun perlu dipertahankan, karena
memiliki pengaruh dengan reputasi rumah sakit umum. Begitu kepercayaan
publik luntur akibat reputasi negatif maka akan sulit bagi rumah sakit umum
untuk memulihkan kepercayaan tersebut. (Oktavia et al., 2021)

2.4 Pengertian Citra Rumah Sakit Umum

Citra rumah sakit umum adalah persepsi atau pandangan yang terbentuk di
benak Masyarakat mengenai kualitas, layanan dan reputasi rumah sakit tersebut.
Citra ini dapat mencerminkan berbagai aspek, seperti pelayanan kesehatan,
kebersihan, profesionalisme staf, fasilitas medis, hingga bagaimana rumah sakit

tersebut memperlakukan pasien dan keluarganya.
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Citra merupakan aset tidak terwujud yang berharga dari perusahaan. Citra
perusahaan yang baik adalah asset bagi kebanyakan perusahaan, karena citra dapat
berdampak pada persepsi akan nilai, kualitas dan kepuasan. Citra positif
memungkinkan sebuah rumah sakit untuk mendapatkan nilai reputasi dan
keunggulan kompetitif. Rumah sakit yang memiliki citra atau reputasi yang baik
akan mendorong konsumen membeli produk yang ditawarkan, mempertinggi
kemampuas bersaing, mendorong semangat kerja karyawan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan. (P. Citra et al., 2021)

Citra adalah nilai yang dipandang masyarakat terhadap perusaahaan.
Perusahaan ingin memberikan bentuk citra sesuai dengan identitas perusahaan
yang mendukung proses berkelanjutan. Citra juga merupakan asset yang bersifat
intangible dan tidak dapat diukur secara matematis, tetapi wujudnya bisa
dirasakan berupa penilaian positif dan negatif dari publik. Zaman sudah semakin
maju banyak rumah sakit berlomba — lomba dalam mengembangkan idenya agar
program — pogram yang dibuat dapat dilihat khalayak umum, salah satu
contohnya adalah melalui internet. Internet itu sendiri salah satu cara dalam
meningkatkan citra positif dan menyebarkan khalayak umum tentang keunggulan
dari Rumah sakit tersebut. (Viyandika & Wiwitan, 2022)

Citra diartikan sebagai Gambaran yang dimiliki orang banyak mengenai
pribadi, perusahaan, organisasi atau produk. (Kriyantono) menyebutkan citra atau
image merupakan gambaran yang ada di benak publik tentang organisasi.
Kemudia Yolanda, dkk mendefenisikan citra merupakan kesan atau perasaan yang

ada di dalam diri pelanggan terhadap perusahaan baik dari segi kualitas jasa
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ataupun produk yang diberikan atau juga dalam reputasi perusahaan yang baik
dimata masyarakat sekitar yang dapat berpengaruh kuat terhadap persepsi dan
keprcayaan kepada pelanggan terhadap kualitas layanan perusahaan. Kriyantono,
menyebutkan bahwa citra positif mengandung arti kredibilitas perusahaan di mata
public adalah baik (kredibel). Unsur kredibiltas yaitu : 1) kemampuan (expertise)
yang berkaitan dengan kemampuan memenuhi kebutuhan, harapan merupakan
kepentingan public, 2) kepercayaan (trustworthy) berkaitan dengan komitmen
menjaga kepentingan bersama. (Rahayu, 2022)
2.4.1 Jenis — jenis citra
Lima jenis citra (image) nenurut Frank Jefkins yaitu:

1. The mirror image (cerminan citra), yaitu bagaimana dugaan citra manajemen
terhadap publik eksternal dalam melihat perusahaannya

2. The current image (citra masih hangat), yaitu citra yang terdapat pada publik
eksternal, yang berdasarkan pengalaman atau menyangkut kurangnya
informasi dan pemahaman publik eksternal. Citra ini bisa saja bertantangan
dengan mirror image.

3. The wish image (citra yang diinginkan), manajemen menginginkan
pencapaian prestasi tertentu. Citra ini diaplikasikan untuk sesuatu yang baru
sebelum publik eksternal memperoleh informasi yang lengkap.

4. The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah individu kantor
cabang atau perwakilan perusahaan lainnya dapat membentuk citra yang
belum tentu sesuai dengan keseragaman citra seluruh organisasi atau

perusahaan. (Viyandika & Wiwitan, 2022)
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2.4.2 Faktor — faktor yang mempengaruhi citra rumah sakit

Faktor — faktor yang mempengaruhi citra rumah sakit meliputi :

1. Kualitas layanan vyaitu tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang
diberikan.

2. Komuikasi yaitu kejelasan dan konsistensi informasi yang disampaikan
kepada publik.

3. Media yaitu pemberitaan positif atau negatif yang diterima oleh rumah sakit.

4. Keterlibatan sosial yaitu partisipasi rumah sakit dalam kegiatan sosial program
kesehatan masyarakat.

Frank Jefknis dalam bukunya Public Relation Technque menyimpulkan
bahwa citra adalah kesan seseorang atau individu tentang sesuatu yang muncul
sebagai hasil dari pengetahuan dan pengalamannya. Proses pembentukan citra,
citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi — informasi yang diterima
seseorang. Komunikasi tidak secra langsung menimbulkan perilaku tertentu,
tetapi cenderung memepengaruhi cara kita mengorganisasikan citra kita tentang
lingkungan. Model pembentukan citra ini menunjukkan bagaimana stimulus yang
berasal dari luar diorganisasikan dan mempengaruhi respons.Stimulus
(rangsangan) yang diberikan pada individu dapat diterima atau ditolak. Jika
ransangan ditolak proses selanjutnya tidak akan berjalan, hal ini menujukkan
bahwa rangsangan tersebut tidak efektif dalam mempengaruhi individu karena

tidak ada perhatian dari individu tersebut. (Finamore et al., 2021).
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2.4.3 Komponen citra
Ada empat komponen citra yaitu:

1) Persepsi diartikan sebagai hasil pengamatan terhadap unsur lingkungan yang
dikaitakan dengan suatu proses pemaknaan. Kemampuan mempersepsi itulah
yang dapat melanjutkan proses pembentukan citra.

2) Kognisi yaitu suatu kenyakinan dari individu terhadap stimulus. Kenyakinan
ini akan timbul apabila individu telah mengerti rangsangan tersebut.

3) Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan
individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai suatu
tujuan.

4) Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berfikir, dan merasa
dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilai. Sikap bukan perilaku, tetapi
merupakan kecenderungan untuk berperilaku dengan cara-cara tertentu.
(Finamore et al., 2021)

2.5 Anggapan Dasar

Adapun anggapan dasar dari penelitian ini adalah jika strategi humas
berlangsung secara efektif, maka akan meningkatkan citra rumah sakit umum

daerah Sipirok.
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami
fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku,
persepsi, motivasi, tindakan, dan lain-lain, dan dengan cara deskripsi dalam
bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan
memanfaatkan berbagai metode ilmiah. Format penelitian yang digunakan adalah
deskriptif. Deskriptif bertujuan untuk mengumpulkan informasi secara rinci
dengan melukiskan gejala yang ada, mengidentifikasi masalah, atau memeriksa
kondisi dan praktik yang berlaku. Pada penelitian deskriptif data yang
dikumpulkan berupa kata- kata gambar dan bukan angka-angka. Hal ini
disebabkan oleh adanya penerapan metode kualitatif. Selain itu, semua yang
dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci terhadap apa yang akan diteliti dan
apa yang sudah diteliti. (F. F. Citra et al., 2022)

Kajian penelitian ini termasuk jenis penelitian kualitatif dengan fokus
kajian terutama mengenai bagaimana strategi humas dalam meningkatkan citra
rumah sakit umum daerah Sipirok. (Hardiyanto & Pulungan, 2019)

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah Penelitian
Kualitatif, yakni cara pencarian masalah yang diselidiki menggunakan
pengamatan dengan cara menggambarkan keadaan objek penelitian pada situasi
sekarang berdasarkan fakta-fakta yang terlihat atau sebagaimana adanya. Oleh

karena itu penelitian kualitatif merupakan penelitian yang menekankan pada

20
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pemahaman mengenai masalah-masalah dalam kehidupan sosial berdasarkan
kondisi realitas atau natural setting yang holistis, kompleks, dan rinci. (Rizki
Irwan, 2023)

3.2 Kerangka Konsep

Strategi Humas Rumah Sakit Umum
Daerah Sipirok

|

1. Meningkatkan kualitas pelayanan
2. Melakukan komunikasi dua arah
3. Meningkatkan kepuasan pasien

|

Apakah Citra Rumah Sakit Umum
Daerah Sipirok Mengalami
Peningkatan

3.3 Definisi Konsep
Defenisi konsep merupakan penjabaran dari kerangka konsep. Berikut
merupakan defenisi konsep dari kerangka konsep di atas :

a. Strategi humas merupakan suatu langkah yang harus ditempuh dengan
menciptakan komunikasi dua arah dengan menyebarkan informasi dari
organisasi atau instansi kepada publik yang bersifat memberikan penerangan
yang mendidik.

b. Meningkatkan kualitas pelayanan adalah merujuk pada serangkaian tindakan
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atau upaya yang dilakukan oleh suatu organisasi atau penyedia layanan untuk
memperbaiki dan mengoptimalkan berbagi aspek pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan atau klien. Ataupun untuk memenuhi harapan pelanggan,
sehingga dapat meningkatkan kepuasan terhadap layanan.

c. Komunikasi dua arah adalah proses pertukaran informasi antara dua pihak
atau lebih dimana setiap pihak berperan sebagai pengirim dan penerima pesan
secara bergantian. Dalam komunikasi ini, tidak hanya satu pihak yang terlibat
memiliki  kesempatan untuk memberikan tanggapan, bertanya dan
memberikan umpan balik.

d. Meningkatkan kepuasan pasien adalah memastikan bahwa pasien menerima
diagnosis yang akurat, perawatan yang tepat dan pengobatan yang efektif dari
tenaga medis yang kompeten dan berpengalaman.

e. Citra merupakan kesan atau perasaan yang ada di dalam diri pelanggan
terhadap perusahaan baik dari segi kualitas jasa ataupun produk yang
diberikan atau juga dalam reputasi perusahaan yang baik dimata masyarakat
sekitar yang dapat berpengaruh kuat terhadap persepsi dan keprcayaan kepada
pelanggan terhadap kualitas layanan perusahaan.

3.4 Kategorisasi Penelitian

Konsep Teoritis Kategorisasi
1. Strategi Humas Dalam e Perencanaan dan program
Menigkatkan Citra Rumah e Kualitas pelayanan
Sakit Umum e Kepercayaan

e Persepsi masyarakat

Sumber : Hasil penelitian,2024
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3.5 Narasumber
Narasumber adalah seorang yang memberi (mengetahui secara jelas atau
menjadi sumber) informasi. Sehingga, untuk mendapatkan informasi yang akurat
lebih baik melakukan wawancara kepada narasumber terkait. Naramsuber diharap
dapat memberikan informasi yang sesuai dan jujur dengan menjawab setiap
pertanyaan dengan lengkap, jelas, data dan fakta yang dapat
dipertanggungjawabkan.
Adapun narasumber dalam penelitian ini berjumlah 4 orang yang terdiri
dari Humas, perawat dan 2 orang pasien RSUD Sipirok.
3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan penulis adalah dengan
wawancara mendalam, observasi dan dokumen. Wawancara mendalam secara
umum adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan
tanya jawab sambil bertatap muka antara pewawancara dan iforman atau orang
yang diwawancarai. (Astuti et al., 2021)
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Wawancara
Interview adalah proses dimana seseorang peneliti akan bertanya kepada
narasumber secara tatap muka dengan atau tanpa menggunakan pedoman
(guide) daftar pertanyaan wawancara, inti dari metode wawancara ini selalu
ada pewawancara, beberapa daftar pertanyaan da responden.
2. Dokumentasi

Dokumentasi adalah pengumpulan data yang bertujuan untuk mendapatkan
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informasi analisi data. Penelitian menggunakan teknik dokumentasi guna
melengkapi dan memperkuat data dari hasil wawancara maupun observasi.
Dokumentasi dalam penelitian melibatkan pengumpulan data dari dokumen,
arsip, atau materi tertulis lain yang terkait dengan objek penelitian. Jenis
dokumen yang dapat dimanfaatkan termasuk catatan, laporan, surat, buku,
atau dokumen resmi lainnya. Studi dokumentasi memberikan wawasan
mengenai konteks historis, kebijakan, peristiwa, dan perkembangan yang
memiliki relevansi dengan fenomena yang sedang diselidiki. (Ardiansyah et
al., 2023)
a. Teknik Analisis Data
Analisis terdiri dari empat alur kegiatan yaitu: pengumpulan data, redukasi
data, penyajian data, penarikan kesimpulan. Teknik analisis data adalah suatu
proses penyerderhanaan data kedalam dengan bentuk lebih mudah dibaca. Tujuan
analisis data yaitu agar lebih jelas informasi yang dihimpun. Menurut Hubberman
dan Miles ada teknik analisis data mempunyai empat kegiatan yaitu :

1. Pengumpulan data diperoleh dari wawancara, observasi dan dokumentasi yang
terdapat pada cacatan lapangan. Adapun cacatan lapangan disini apa yang
dilihat, disarankan dan didengar sendiri oleh peneliti. Pengumpulan data
dilakukan dengan cara penelitian melakukan wawancara dengan informan.

2. Reduksi data merupakan bagian dari analisis sehingga kesimpulannya dapat
ditarik dan diverifikasikan. Reduksi data penulisan akan membuat beberapa
ringkasan, memfokuskan dan mempertegas bagian penting untuk dapat

menarik kesimpulan.
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3. Penyajian data disini dibatasi sebagai sekumpulan informasi yang dapat
menarik kesimpulan dan pengambilan tindakan. Adapun penyajian yang
dilakukan berbentuk sederhana dan selektif sehingga mudah dipahami.

4. Penarikan kesimpulan
Suatu kegiata konfigurasi yang utuh sebagian dari penarikan kesimpulan.
Verifikasi yang dilakukan saat mengambil pemikiran sigkat Kembali yang
terdapat di dalam pemikiran penganalisis (peneliti) selama ia menulis, suatu
tinjauan ulang saat melakukan pencacatan lapangan, atau mungkin menjadi
begitu seksama dan menghabiskan tenaga dengan peninjauan Kembali serta
tukar pikiran diantara teman sejawat untuk mengembangkan kesepakatan
intersubjektif atau juga upaya — upaya yang luas untuk mendapatkan salinan
suatu temuan dalam seperangkat data yang lain. Selain itu juga dengan cara
mendiskusikannya.

3.7 Waktu dan Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini yaitu berada di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)

Sipirok yang berlokasi di JL Lintas Medan — Sipirok, No.1. Poken Aek, Tapanuli

Selatan, Banjar Toba, Sipirok. Kabupaten Tapanuli Selatan, Sumatera Utara

22742. Dan waktu penelitian ini mulai dari bulan April sampai Agustus 2024.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Pembahasan

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang digunakan untuk
menganalisis data yang diperoleh dari wawancara lapangan. Narasumber ang
terlibat dalam penelitian ini yaitu: humas, perawat dan 2 orang pasien. Selanjutnya
penulis ingin mengklasifikasikan terlebih dahulu narasumber berdasarkan umur,
status dan jenis jelamin.

Tabel Data 4.1 Identirtas Narasumber

No Nama Jabatan
1 Tetti Erlina Sthombing Humas
2 Rahmawati Lubis Perawat
3 Roswita simbolon Pasien
4 Syafaruddin Siregar Pasien

Sumber: Hasil Penelitian 2024
Pada tabel 4.1 dapat dilihat nama dan jabatan keempat narasumber yang
menjadi objek penelitian.

Tabel Data 4.2 Jenis Kelamin Narasumber

No Jenis kelamin Jumlah Persentase
1 Perempuan 3 75%
2 Laki — laki 1 25%
Total 4 100%

Sumber: Hasil Penelitian 2024

26
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Pada tabel 4.2 dapat dilihat data dari jenis kelamin. Di mana terdapat 3
orang narasumber yang berjenis kelamin perempuan dan 1 orang narasumber yang
kelamin laki — laki.

4.1.1. Sejarah Berdirinya Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Sipirok di Kabupaten Tapanuli
Selatan didirikan pada tahun 1937 oleh Zending Belanda sebagi Rumah Sakit
Pembantu. Pada tahun 1954, setelah kemerdekaan Indonesia, rumah sakit ini
diserahkan kepada HKBP, sebuah oraganisasi gereja yang berpusat di Tarutung,
Tapanuli Utara. Pada tahun 1973, HKBP menyerahkan rumah sakit kepada
Pemerintah Daerah Tapanuli Selatan, dan rumah sakit tersebut kemudian berubah
status menjadi Puskesmas Perawatan Tapanuli Selatan. Pada tanggal 28 Mei 1998,
Rumah Sakit Umum Sipirok diresmikan oleh Gubernur Sumatera Utara H. Raja
Inal Siregar. Pada tahun 1999, diterbitkan Peraturan Daerah dan Surat Keputusan
Gubernur yang menetapkan oraganisasi Rumah Sakit Umum Sipirok. Dalam
rangka pelaksanaan otonomi daerah berdasarkan Undang — Undang Nomor 22
Tahun 1999, RSUD Sipirok menjadi milik Pemerintah Kabupaten Tapanuli
Selatan dan ditetapkan sebagi Lembaga Teknis Daerah pada tanggal 14 April
2008. Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok Kabupaten Tapanuli Selatan adalah
milik Pemerintah Kabupaten Tapanuli Selatan merupakan status Rumah Sakit

Pemerintah dengan jenis Rumah Sakit umum tipe kelas c.
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4.1.2 Struktur Organisasi UPT RSUD Kabupaten Tapanuli Selatan

LAMPIRAN PERATURAN BUPATI TAPANULISELATAN

NOMGR  :12 Tahun 2018
TANGGAL : 12 Februari2018
TENTANG -
STRUKTUR ORGANISASI UPT RSUD KABUPATEN TAPANULI SELATAN
KEPALA UPT RSUD KABUPATEN TAPANULI SELATAN
drg. MUHAMMAD FIRDAUSI BATUBARA
[ [ [
KABID PELAVANAN MEDIS KABID KEPERAVATAN KAHD FEJIUMM;[(;:]I]E;DIK DAN REAM KABAG TATA USAHA
HAMIDAH HARAHAP S kep, Nems MARIVETTI SAGALA S Eep, Ners LISTIAN SIREGAR, SKM ADDY PARIUTIDIN PANE, SH

L

.

L

HASIPELAVANAN RAWAT JALAN DAN

RAVATINAP KASI PELATANAN KEFERAWATAN (KASI PERBERALAN DAN PERALATAN MEDIE] KASUBBAG UMUM DAN KEPEGAWAIAN
LATIFAH HANUM PULUNGAN, SKM NELVGANI HASIBUAN, 5. Kep, Ners NURJAMILA PULINGAN, SKM ANTH PALTIRAJA, S. Kep, Ners
KASI PELATANAN DARURAT INTENSIF DAN KASI PENGEMBANGAN MUTU
[NOVASIF | | KEPERAWATAN | | EAST PEMASARAN DAN RERAMMEDIE | BASUBBAG KEUANGAN
ERLINA SARI LUHIS, Am. Reb JAMES STHITE, & Rep, Ners TETTI BERLIANA STHOMBING, SKM MUHAMMAD DHASA HUTASUHUT, SEM

JABATAN FUNGSIONAL

EASUBBAG FERENCANAAN DAN PROGRAM |

AHMAD BARDAN KHATIE SKM

Tabel Struktur Organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok

Struktur Oragnisasi UPT RSUD Sipirok Kabupaten Tapnuli Selatan yaitu:

1. Direktur atau Kepala UPT

2. Kabid Pelayana Medis

a. Kasi Pelayanan Rawat Jalan dan Rawat Inap

b. Kasi Pelayanan Darurat Intensif dan Inovasif
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3. Kabid Keperawatan

a. Kasi Pelayanan Keperawatan

b. Kasi Pengembangan Mutu Keperawatan
4. Kabid Penunjang Medik dan Rekam Medik

a. Kasi Pembekalan dan Peralatan Medik

b. Kasi Humas Pemasaran dan Rekam Medik
5. Kabag Tata Usaha

a. Kasubbag Umum dan Kepegawaian

b. Kusubbag Keuangan

c. Kusubbag Perencanaan dan Program
4.1.3 Hasil wawancara

Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis mengambil data dalam bentuk
wawancara, selanjutnya hasil wawancara akan dianalisis dan dijelaskan dalam
bentuk narasi. Setiap pertanyaan yang diajukan kepada narasumber sesuai dengan
porsinya masing — masing. Dalam penelitian ini penulis mewawancarai 4 (empat)
orang narasumber.

Setelah dilkukan sesi wawancara dengan narasumber terkait Strategi
Humas Dalam Meningkatkan Citra Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok, Penulis
bertanya tentang bagaimana peran humas dalam perencanaan strategi komunikasi
untuk meningkatkan citra RSUD Sipirok? Menurut Ibu Tetti Berliana Sihombing
selaku Kasi Humas dan Rekam Medik mengatakan bahwa :

“Peran humas yang efektif dalam menjalankan fungsi — fungsi seperti

komunikasi dengan publik yaitu sebagai penghubung antara rumah sakit
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dan Masyarakat, menyampaikan informasi penting mengenai layanan,
fasilitas dan program — program yang tersedia dii rumh sakit. Komunikasi
yang baik akan membantu meningkatkan pemahaman dan kepercayaan
masyarakat terhadap rumah sakit”.
Penulis juga bertanya apa saja usaha yang dilakukan oleh Humas RSUD Sipirok
dalam meningkatkan meningkatkan citra rumah sakit umum daerah Sipirok? Dari
hasil wawancara dengan Ibu Tetti Berliana Sihombing mengatakan bahwa :
“Pertama menjalin komunikasi yang baik dengan staf dan pasien melalui
berbagai media platform yang tepat, rumah sakit tidak hanya dapat
memperkuat hubungan dengan pasien, tetapi juga memastikan bahwa staf
merasa didukung dan dihargai, yang pada akhirnya akan tercermin dalam
kualitas pelayanan yang diberikan. Kedua merespon keluhan pasien
dengan cepat memperlihatkan profesionalisme dan komitmen rumah sakit
terhadap peningkatan kualitas layanan. Pasien akan merasa dihargai dan
didengarkan yang akan dapat meningkatkan kepuasan mereka. Sehingga
secara keseluruhan meningkatkan kualitas layanan dan citra institusi.
Penulis juga bertanya program apa saja yang dilaksanakan untuk meningkatkan
citra rumah sakit umum melalui humas? Dari hasil wawancara dengan Ibu Tetti
Berliana Sihombing mengatakan bahwa :
“Secara internal mengadakan diskusi melalui manajemen dan megadakan
pertemuan. Secara eksternal melalui sponsor atau hubungan meda atau
bisa juga dengan mengadakan studi banding ke rumah sakit yang lebih

tinggi, menampilkan website serta menggelar seminar dengan
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menghadirkan pembicara ahli dan mengundang peserta dari berbagai

kalangan”.

Penulis juga bertanya apa saja langkah — langkah awal dalam merancang strategi
humas untuk rumah sakit umum Daerah Sipirok? Dari hasil wawancara dengan
Ibu Tetti Berliana Sihombing mengatakan bahwa :
“Pertama analisis situasi, kedua menetapkan tujuan dansasaran, ketiga
memilih identifikasi target audiens , keempat memilih saluran komunikasi
dan yang kelima merancang program”.
Penulis juga bertanya tentang apa strategi komunikasi yang paling efektif untuk
meningkatkan citra rumah sakit umum Daerah Sipirok? Dari hasil wawancara
dengan Ibu Tetti Berliana Sihombing mengatakan bahwa :
“Strategi yang dibuat dengan melibatkan berbagai pendekatan yang
terintegritas dan  berfokus pada komunikasi terbuka seperti
menginformasikan publik mengenai perkembangan, pencapaian dan juga
masalah yang dihadapi rumah sakit secara terbuka”.
Penulis juga bertanya apa saja inisiatif humas yang dapat mendukung peningkatan
kualitas pelayanan di rumah sakit? Dari hasil wawancara dengan lbu Tetti
Berliana Sihombing mengatakan bahwa :
“Salah satu inisiatif utamanya dengan menyelenggarakan seminar yang
bertujuan menningkatkan kesadaran masyarakat tentang pentingnya
menjaga kesehatan. Humas juga memanfaatkan media sosial sebagai
platform untuk merespon pertanyaan, merespon keluhan serta umpan balik

dari pasien. Membagikan informasi terkini tentang layanan dan program
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yang tersedia ini membantu menciptakan komunikasi dua arah yang
transparan yang sangat penting dalam membangun kepercayaan publik.
Humas juga sering kali teribat dalam program Corporate Social
Responsibility (CSR), seperti layanan kesehatan gratis atau kegiatan bakti
sosial. Inisiatif ini mmenunjukkan komitmen rumah sakit terhadap
tanggung jawab sosial dan meningkatkan citra positif di mata masyarakat”.
Penulis juga bertanya bagaimana strategi humas yang dapat membangun dan
memperkuat kepercayaan publik maupun masyarakat terhadap citra rumah sakit
umum Daerah Sipirok? Dari hasil wawancara dengan lbu Tetti Berliana
Sihombing mengatakan bahwa :
“Yaitu dengan menjalin hubungan yang baik dengan masyarakat dan
menceritakan kisah sukses pasien yang telah mendapatkan perawatan di
RSUD Sipirok dapat menjadi alat promosi yang kuat. Pasien yang merasa
puas dengan layanan rumah sakit akan memberikan bukti nyata tentang
kualitas layanan yang diberikan”.
Selanjutnya penulis juga bertanya tentang bagaimana anda sebagai seorang
perawat berkontribusi dalam membangun citra positif rumah sakit umum Daerah
Sipirok? Dari hasil wawancara dengan lbu Rahmawati Lubis selaku perawat
RSUD Sipirok mengatakan bahwa :
“Yaitu dengan cara memberikan pelayanan yang empatik dan manusiawi,
dengan cara menyapa pasien dengan senyuman, mendengarkan keluhan

para pasien dengan sabar, serta memberikan penjelasan yang mudah
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dimengerti mengenai prosedur medis. Dari hal tersebut maka citra positif
akan tumbuh dan berkembang”.
Penulis juga bertanya bagaimana sikap dan perhatian yang diberikan oleh dokter
maupun perawat selama perawatan anda? Dari hasil wawancara dengan Bapak
Syafaruddin Siregar selaku pasien rawat inap mengatakan bahwa ;
“Menurut saya sikap dokter selama perawatan yang saya jalani sangat baik
dan penyampaian penjelasan diagnosisnya pun sangat jelas dan
memberikan evaluasi kesehatan pasien secara menyeluruh. Kemudian

sikap perawat yang saya dapatkan juga sangat baik”.

Dan pertanyaan yang terakhir dari penulis apa kurangnya dari pelayanan yang
diberikan RSUD Sipirok? Dari hasil wawancara dengan Ibu Roswita Simbolon
selaku pasien rawat jalan mengatakan bahwa :

“Menurut saya waktu tunggu yang lama dan Kketerbatasan dalam hal

fasilitas medis maupun peralatannya.
4.2 Pembahasan

Dari hasil wawanacara penulis peroleh dapat dipaparkan bahwasanya,

strategi menjelaskan bagaimana suatu organisasi menyesuaikan keahliannya
dengan peluang yang diharapkan untuk mencapai tujuan. Citra rumah sakit
merupakan representasi  keseluruhan bagaimana rumah sakit tersebut
dipersepsikan oleh publik. Citra ini mencakup berbagai aspek, mulai dari kualitas
layanan medis, keramahan staf, kebersuhan lingkungan, hingga komunikasi yang
dilakukakn oleh rumah sakit. Untuk menjaga dan meningkatkan citra yang positif,

rumah sakit tidak hanya harus memberikan layanan kesehatan yang berkualitas,
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tetapi juga harus memiliki strategi komunikasi yang efektif. Dengan kata lain
strategi menjelaskan cara Perusahaan ataupun lembaga lainnya bersaing dengan
memanfaatkan beberapa peluang yang ada. Dalam hal ini humas berperan aktif
dalam memberikan informasi kepada Masyarakat tentang pelayanan yang
diberikan di Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok sebagai tempat untuk melakukan
pengobatan. Dalam menigkatkan pelayanan rumah sakit juga dapat dilakukan
dengan memanfaatkan media sosial yang ada untuk memperkenalkan Rumah
Sakit Umum Daerah Sipirok seperti contohnya media sosial.
Adapun strategi yang dilakukan humas dalam meningkatkan citra Rumah
Sakit Umum Daerah Sipirok :
a. Memberikan pelayanan yang memuaskan
Berarti di Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok menyediakan perawatan dan
layanan kesehatan yang memenuhi atau melebihi harapan pasien, keluarga
mereka dan masyarakat secara keseluruhan. Pelayanan yang memuaskan ini
mencakup berbagai aspek yang terkait dengan pengalaman pasien selama
perawatan di rumah sakit seperti kualitas perawatan medis yang diberikan oleh
dokter, perawat dan tenaga medis lainnya harus berkualitas tinggi, akurat dan
sesuai dengan standar profesi. Pasien harus merasa bahwa merekan menerima
perawatan terbaik yang tersedia.
b. Keramahan dan empati
Staf rumah sakit termasuk dokter, perawat dan tenaga pendukung harus
menunjukkan sikap ramah, empati dan perhatian terhadap kebutuhan serta

kekhawatiran pasien. Ini membantu menciptakan lingkungan yang mendukung
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proses penyembuhan.

c. Privasi dan kerahasiaan
Menjamin privasi pasien dan kerahasiaan informasi medis mereka adalah
bagian penting dari pelayanan yang memuaskan.

Seorang public relation yang dikatakan berfungsi apabila dapat melakukan
tugas dan kewajibannya dengan baik, berguna atau tidak dalam menunjang tujuan
sebuah Perusahaan maupun lembaga lainnya seperti halnya rumah sakit. Secara
garis besar fungsi public relation adalaha :

1. Membangun citra positif dan mempertahankan citra positif oraganisasi di

mata publik.

2. Memelihara komunikasi yang baik anatara Perusahaan dengan publiknya.

3. Membangun kepercayaan publik.

4. Melayani kepentingan public dengan baik dan bijaksana.
Sesuai dengan observasi yang penulis lakukan maka dari sepengatahuan penulis
yang dilakukan Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok, dimana mereka lebih
mementingkan keselamatan pasien, tanpa menanyakkan penjamin atau keluarga
pasien terlebih dahulu, mereka juga menonjolkan nilai keislaman.

Arti Citra atau reputasi instansi humas di Rumah Sakit Umum Daerah
(RSUD) Sipirok adalah asset yang berharga dari sebuah perusahaan untuk
mendapatkan nilai reputasi dan keunggulan kompetitif. Citra mencerminkan cara
orang melihat dan menilai sesuatu, yang dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor
seperti komunikasi, reputasi dan interaksi. Citra yang baik akan mampu

meningkatkan kesuksesan seperti halnya mendorong konsumen membeli produk
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yang ditawarkan sebaliknya jika citra yang buruk akan memperburuk kestabilan
perusahaan. Citra rumah sakit terdapat pada sikap dan perilaku pasien terhadap
rumah sakit. Keberhasilan sebuah rumah sakit dalam menigkatkan citra yang
positif tidak hanya ditentukan oleh kualitas perawatan medis yang diberikan,
tetapi juga oleh berbagai elemen strategis yang membentuk persepsi publik.
Secara keseluruhan, pencapaian citra rumah sakit yang meningkat adalah hasil
dari kombinasi kualitas layanan medis, profesionalisme staf, komunikasi yang
efektif, manajamen krisis yang baik, keterlibatan komunitas dan eavluasi
berkelanjutan.

Menjalin komunikasi yang baik dengan pasien merupakan salah satu
tahapan aspek terpenting dalam pelayanan kesehatan dan merupakan kunci utama
dalam menciptakan pengalaman pasien yang positif serta meningkatkan hasil
perawatan. Pencitraan juga tahapan penting karena dapat mendorong kesetiaan
pelanggan terhadap rumah sakit. Rumah sakit yang baik akan meningkatkan
kepuasan pasien melalui peningkatan pelayanan dan komunikasi untuk
meningkatkan kunjungan pasien.

Pelayanan pasien merupakan unsur terpenting dalam meningkatkan citra
rumah sakit yang dimana pelayanan itu merujuk kepada setiap pasien yang
melangkah ke rumah sakit ini tidak hanya menerima perawatan medis, tetapi juga
merasakan kehangatan dan perhatian yang tulus dari seluruh tim. Pelayanan
pasien yang berfokus pada kualitas dimulai dari saat pasien pertama kali
mendaftar. Proses pendaftaran yang cepat, ramah dan efisien memastikan bahwa

pasien tidak merasa tertekan di awal perjalanan perwatan mereka.
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Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan untuk
menumbuhkan kepercayaan pasien demi kelancaran instansi agar citra rumah sakit
tetap terjaga di mata masyarakat maupun publik, baik atau tidaknya kualitas
pelayanan tergantung pada kemampuan para tenaga medis rumah sakit tersebut
dalam memebuhi kebutuhan yang mereka inginkan. Pasien yang puas cenderung
merekomendasikan rumah sakitt kepada keluarga, teman dan kolega mereka.
Rekomendasi dari orang yang telah memiliki pengalaman positif seringkali lebih
dipercaya dan dapat menarik lebih banyak pasien baru yang mana akan dapat
meningkatkan reputasi rumah sakit sebagai penyedia layanan yang berkualitas dan

memperbaki maupun meningkatkan citra rumah sakit dimata pasien.



BAB V
PENUTUP
5.1 Simpulan
Setelah melakukan pembahasan tentang “Strategi Humas Dalam
Menigkatkan Citra Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok” maka peneliti menarik
kesimpulan sebagai berikut: Strategi humas dalam meningkatkan citra Rumah
Sakit Umum Daerah Sipirok yaitu dengan cara menjalin komunikasi yang baik
dengan staf dan pasien melalui berbagai media platform, rumah sakit tidak hanya
dapat memperkuat hubungan dengan pasien, tetapi juga memastikan bahwa staf
merasa didukung dan dihargai, yang pada akhirnya akan tercermin dalam kualitas
pelayanan yang diberikan. Dan merespon keluhan pasien dengan cepat
memperlihatkan profesionalisme dan komitmen rumah sakit terhadap peningkatan
kualitas layanan jika pasien merasa puas dengan pelayanan yang ada dirumah
sakit maka pasien akan memberitahukan kepada keluarga, kerabat serta
masyarakat melalui mulut ke mulut. Dengan begitu citra positif dimata
masyarakat akan mengalami peningkatan dengan seiringnya waktu.
5.2 Saran
Setelah melakukan pembahasan dan menarik Kesimpulan, maka penulis

memiliki saran sebagi berikut:
1. Diharapkan kepada bagian Humas untuk meningkatkan citra Rumah Sakit

dengan cara memperbaiki sistem pelayana yang ada dirumah sakit seperti

memberikan informasi yang benar dan akurat serta memberikan pelayanan

kesehatan yang aman, terjamin dan efektif.
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2. Rumah Sakit Umum Daerah Sipirok diharapkan dapat meningkatkan maupun
memanfaatkan media sosial secra efektif lagi untuk menjangkau audiens lebih
jauh. Dan diharapkan dapat berkolaborasi dengan media lokal.

3. Diharapkan kepada penulis selanjutnya untuk melakukan atau

mengembangkan penelitian ini guna mendapat kemampuan yang lebih luas.
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Data Pribadi Penulis

Nama

Tempat dan tanggal lahir
Jenis Kelamin

Status Perkawinan
Agama
Kewarganegaraan

Anak Ke

Alamat

Email

Nama Orang Tua

Nama Ayah
Nama Ibu
Alamat

No. Hp

Pendidikan Formal

2008-2014 : SD Negeri 102120
2014-2017 : SMP Negeri 1 SIPIROK

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

ELDA ERIYANI HASIBUAN

: Padang Sidimpuan, 07 Januari 2002
: PEREMPUAN
. Belum Menikah

Islam
Indonesia
1

: JI. LOBU JELOK LINGKUNGAN IV

. eldaeriyanihasibuan2002@gmail.com

: SUBUH HASIBUAN

MASDINA HUTASUHUT

. JI. LOBU JELOK LINGKUNGAN IV
081262443348

2017-2020 : SMA Negeri 1 SIPIROK
2020-2024 : ILMU KOMUNIKASI FISIP UMSU


mailto:eldaeriyanihasibuan2002@gmail.com

