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ABSTRAK 

 

Rumah sakit Al-Irsyad Surabaya adalah organisasi yang bergerak pada pelayanan 

kesehatan, yang tentunya diharapkan memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

masyarakat. Rumah sakit Al-Irsyad Surabaya memiliki humas yang berperan dalam 

mengelola isu-isu negatif terkait pelayanan di Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya. 

Fungsi utama humas meliputi pengelolaan informasi, penanganan keluhan, dan 

menjaga reputasi rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

fungsi humas dalam mengelola isu-isu negatif tentang pelayanan Rumah Sakit Al-

Irsyad Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan jenis 

penelitian deskriptif. Teknik analisis data menggunakan model Miles and Huberman 

yaitu reduksi data, penyajian data, dan verifikasi data. Observasi, wawancara, dan 

dokumentasi merupakan teknik pengumpulan yang digunakan. Hasil penelitian yang 

dipoleh bahwa Humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya berhasil mengelola 

informasi, menyelesaikan keluhan, menjaga citra rumah sakit, meningkatkan 

koordinasi internal, dan membangun kepercayaan masyarakat. Namun, peluang 

kolaborasi dengan organisasi lain untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

memperluas cakupan program kesehatan masih belum sepenuhnya dioptimalkan. 

 

Kata kunci: fungsi humas, mengelola isu negatif, pelayanan rumah sakit 
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ABSTRACT 
 

Al-Irsyad Hospital Surabaya is an organization that operates in health services, 

which of course is expected to provide maximum service to the community. Al-Irsyad 

Hospital Surabaya has a public relations officer who plays a role in managing 

negative issues related to services at Al-Irsyad Hospital Surabaya. The main 

functions of public relations include managing information, handling complaints, 

and maintaining the hospital's reputation. The aim of this research is to determine 

the function of public relations in managing negative issues regarding Al-Irsyad 

Hospital Surabaya services. This research uses qualitative methods with descriptive 

research type. The data analysis technique uses the Miles and Huberman model, 

namely data reduction, data presentation, and data verification. Observation, 

interviews and documentation are the collection techniques used. The research 

results showed that Al-Irsyad Surabaya Hospital Public Relations was successful in 

managing information, resolving complaints, maintaining the hospital's image, 

improving internal coordination, and building public trust. However, opportunities 

for collaboration with other organizations to improve service quality and expand the 

scope of health programs are still not fully optimized. 

 

Keywords: public relations function, managing negative issues, hospital services 
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