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ABSTRAK 

 

Setiap rumah sakit memiliki perencanaan dan pengelolaan manejemen dalam 

rangka menumbuhkan loyalitas para pasiennya serta terdapat peran Public 

Relations di dalamnya. Begitu juga RS. Orthopedi dan Traumatologi 

Surabaya, rumah sakit spesialisasi tulang dan traumatologi yang telah berdiri 

selama 10 tahun. Oleh karena itu penulis tertarik untuk menggunakan 

penelitian dengan judul “Proses Manajemen Public Relations Dalam 

Menumbuhkan Loyalitas Pasien di RS. Orthopedi dan Traumatologi 

Surabaya”. Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana proses 

manajamen Public Relations dalam meningkatkan tingkat loyalitas para 

pasiennya sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

proses manajemen Public Relations dalam meningkatkan loyalitas pasien di 

RS. Orthopedi dan Traumatologi Surabaya. Untuk mendukung penelitian ini, 

penulis menggunakan konsep proses manajemen Public Relations milik 

Cutlip, Center, Allen, & Broom. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

deskriptif kualitatif dengan menggunakan metode penelitian studi kasus. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara mendalam, 

observasi, dan dokumentasi. Peneliti melakukan reduksi data, penyajian data, 

dan penarikan kesimpulan serta verifikasi pada teknik analisis data. Hasil 

penelitian ini adalah RS. Orthopedi dan Traumatologi Surabaya memenuhi 4 

konsep proses manajemen Public Relations: fact finding, planning, 

communication, evaluating ketika melakukan aktivitas Public Relations dalam 

menumbuhkan loyalitas pasiennya. Public Relations menggunakan proses 

empat langkah manajemen Public Relations yaitu mengidentifikasi 

permasalahan yang masuk ke dalam keluhan, melakukan survey pelanggan, 

menyusun program kerja, dan membuat rencana strategis rumah sakit, 

menggencarkan banyak promo dan melakukan kegiatan PR, dan melakukan 

evaluasi kegiatan rumah sakit. 

Kata Kunci: Manajemen Public Relations, Loyalitas, Rumah Sakit 
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ABSTRACT 

 

Each hospital has management planning and management in order to foster 

the loyalty of its patients and there is a role for Public Relations in it. Likewise 

RS. Orthopedics and Traumatology Surabaya, a hospital specializing in bone 

and traumatology which has been established for 10 years. Therefore, the 

authors are interested in using research with the title "Public Relations 

Management Process in Growing Patient Loyalty in Hospitals Orthopedics 

and Traumatology Surabaya”. The problem in this research is how the process 

of Public Relations management in increasing the level of loyalty of the 

patients so that this study aims to determine the process of Public Relations 

management in increasing patient loyalty in the hospital. Orthopedics and 

Traumatology Surabaya. To support this research, the writer uses Cutlip, 

Center, Allen, & Broom's concept of Public Relations management process. 

This research uses descriptive qualitative research using case study research 

methods. The data collection technique used is in-depth interviews. 

Researchers conducted data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions and verification on data analysis techniques. The result of this 

research is RS. Orthopedics and Traumatology Surabaya fulfills 4 concepts of 

Public Relations management process: fact finding, planning, communication, 

evaluating when conducting Public Relations activities in growing patient 

loyalty. Public Relations uses a four-step process of Public Relations 

management, namely identifying problems that enter into complaints, 

conducting customer surveys, compiling work programs, and making hospital 

strategic plans, intensifying many promos and conducting PR activities, and 

evaluating hospital activities. 

Keywords: Public Relations Management, Loyalty, Hospital 
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