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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
World Health Organization (2012) mengatakan kualitas hidup

adalah pandangan individu tentang posisinya dalam hidup, dalam
konteks nilai dimana dia tinggal, sistem budaya, berhubungan juga
dengan standar, harapan, tujuan dan faktor lainnya. Kesehatan fisik
dan juga tingkat kebebasan juga merupakan suatu permasalahan
kompleks yang memiliki arti luas. World Health Organization (WHO)
menjelaskan terkait pengertian sehat yaitu tidak hanya keadaan tentang
terbebasnya dari penyakit atau sistem imun, tetapi keseimbangan
sosial, fisik dan mental juga merupakan makna dari sehat. (Jacob &
Sandjaya, 2018).

Menurut Fertman dan Allensworth (2010), suatu situasi atau
keadaan yang tidak hanya bebas dari cacat atau lemahnya imun tetapi
juga sehat sehat secara sosial, mental dan juga makmur fisik disebut
juga arti dari kesehatan. Keseimbangan antar perorangan/individu juga
disebut dengan kesehatan. Keseimbangan antara individu, bakteri dan
lingkungannya, keseimbangan itu tidak hanya dengan bakteri tetapi
juga dengan lingkungannya, bagaimana lingkungan dapat menajdi
kondisi individu menjadi lebih sejahtera.

Bernstein (2005) menjelaskan, bright future mengartikan
kesehatan tidak hanya sebagai tidak adanya kematian dan rasa sakit
tetapi juga sebagai perwujudan potensi penuh anak, yang upayanya
memberikan ruang bagi perkembangan kesehatan anak juga lebih
penting daripada mengobati/meringankan penyakit atau cedera.

Kesehatan dapat dipandang sebagai suatu proses dinamis yang




memelihara dan menunjang keutuhan manusia (keseimbangan fisik
dan mental) serta adaptasi optimal terhadap lingkungan.

Leddy (2006), dari sudut pandang penyakit, kesehatan adalah
keadaan kemampuan fungsional yang utuh dan keadaan yang lebih
baik/sejahtera, sejauh seseorang dianggap mampu menjalankan fungsi
tubuhnya dengan baik, beradaptasi dengan lingkungan yang sesuai dan
merasa lebih nyaman. Selain itu, Arnold dan Breen dalam Fertman, &
Allensworth (2010) menjelaskan bahwa kesehatan bukan hanya
kesejahteraan fisik, mental, dan sosial tetapi juga keseimbangan antara
pertumbuhan, fungsi, integritas, dan kesejahteraan, lebih kuat, lebih
tangguh, dan mampu menggunakan sumber daya yang telah
disediakan. Oleh karenanya, seseorang dikatakan sehat bila merasa
lebih baik, lebih kuat, mempunyai kapasitas fisik yang baik, dan
mampu beradaptasi secara memadai dengan lingkungannya (Wahyuni,
2022). Ketika kesehatan telah terganggu, hal yang harus dilakukan
adalah dengan segera menuju rumah sakit.

Apa yang telah diberikan oleh UUD Negara Republik
Indonesia Tahun 1945 berdasarkan UU Republik Indonesia Nomor 25
Tahun 2009 memiliki bunyi bahwa hak-hak setiap warga negara atas
kebutuhkan dasarnya dengan diberikannya layanan publik merupakan
kewajiban pelayanan oleh negara. Menurut ketentuan peraturan
perundang-undangan mengenai jasa, pelayanan administrasi dan
barang guna memberikan kebutuhan pelayanan untuk penduduk dan
warga negara yang telah disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik itu sendiri disebut juga dengan pelayanan publik. Salah satu
pelayanan publik yang didirikan semata-mata untuk memberikan

pelayanan jasa dalam bidang kesehatan adalah rumah sakit.




Guna memperoleh pelayanan baik langsung ataupun tidak
langsung secara kesehatan mengenai permasalahan kaehatan yang
dideritanya aadalah definisi dari pasien dan bunyi dari UU Nomor 44
tahun 2009 pasal 1 ayat (4) yang mengatur tentang Rumah sakit. Pasien
menghargai pelayanan yang telah diterimanya namun pasien juga tidak
berhenti menerima pelayanan tersebut. Hasil dari proses evaluasi
menimbulkan kepuasan atau ketidakpuasan.

Rahmiati dan Femesvari (2020) mengatakan, keberhasilan
rumah sakit dalam melaksanakan tugasnya ditandai dengan hasil
pelayanan yang berkualitas. Untuk menggapai hasil yang berkualitas,
tentunya sumber daya manusia yang mendukung dan profesional serta
sarana prasarana juga sangat dibutuhkan rumah sakb Kualitas
pelayanan yang baik juga mendapat kepuasan pasien, dan hal itu
menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi citra Rumah
Sakit. Suatu rumah sakit dikatakan sukses bukan hanya berdasarkan
sarana atau prasarana yang lebih baik, namun juga berdasarkan sikap
sumber daya manusia dan pelayanannya, yang secara signifikan
mempengaruhi pelayanan yang diberikan dan dilihat oleh pasien.
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, rumah sakit harus selalu
konsisten untuk menjadi kepercayaan setiap pasien.

Drucker (2018), manajemen rumah sakit harus mampu
mengkoordinasikan sumber daya yang berbeda melalui proses
perencanaan, keterampilan organisasi dan manajemen untuk mencapai
tujuan seperti: persiapan sumber daya, evaluasi kinerja, manajemen
pemanfaatan layanan, efisiensi dan kualitas. Tjiptono (2018)
mengatakan, mutu merupakan insentif khusus bagi rumah sakit untuk
memahami harapan pasien, yang pada akhirnya dapat meningkatkan

kepuasan dan menciptakan loyalitas pasien. Evaluasi pasien terhadap




mutu pelayanan rumah sakit  penting sebagai acuan untuk
meningkatkan pelayanan guna menciptakan kepuasan pasien sehingga
pasien tertarik untuk menggunakan layanan tersebut kembali.

Pelayanan yang efisien dan bermutu tinggi diartikan pasien
yaitu sebuah pelayanan yang memiliki kenyamanan, pegawai yang
ramah, menyenangkan dan memberikan kepuasan kepada semua
pasien. Sebaliknya, pegawai mengartikan pelayanan bermutu tinggi
dalam konteks bahwa pelayanan tersebut telah sesuai dengan standar
nasional yang ada. Banyak sekali keluhan pasien terkait tindakan atau

ikap dokter atau perawat, fasilitas yang tidak memadai yang dimiliki
oleh rumah sakit, pelayanan yang diberikan kepada pasien lambat,
pemberian obat dan harga setiap kontrol atau setiap pelayanan (Karno,
2023).

Oleh karena itu, berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan
penulis pada beberapa bulan terakhir tepatnya pada September hingga
Desember 2023, Rumah Sakit Al-Irsyad mengalami beberapa
peristiwa terkait dengan keluhan beberapa customer. Terdapat keluhan
yang disampaikan oleh customer, yang pertama: terkait dengan
pelayanan yang lamban saat customer mengantar sanak saudara
berobat dan juga telah berada diruang tunggu cukup lama. Kedua:
perawat yang tidak ramah terhadap customer saat melayani. Terlihat
wajah galak yang diberikan perawat terhadap customer tersebut.
Kejadian ini telah menjadi buah bibir yang dapat mengubah pandangan
masyarakat terhadap Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya.

Reputasi merupakan suatu hal penting dalam perusahaan.
Berbagai upaya dilakukan perusahaan melalui program pemasaran
yang pada akhirnya menciptakan citra perusahaan berupa reputasi

(Azis, 2001). Menurut Dutot & Castellano (2015), Reputasi sering kali




dipahami sebagai pandangan umum suatu perusahaan. Lebih khusus
lagi, reputasi perusahaan adalah evaluasi keseluruhan yang
mencerminkan pandangan positif atau negatif seseorang terhadap
perusahaan (Advenita et al., 2022). Masyarakat selalu memantau dan
memperhatikan segala sesuatu yang dilakukan oleh perusahaan, oleh
karena itu mengapa reputasi sangat penting bagi sebuah perusahaan
(Susilowati, 2021).

Darmawan (2019), kepercayaan customer sering dikaitkan
dengan reputasi. Seberapa baik perusahaan dalam memenuhi
komitmennya dapat membangun sebuah reputasi positif (Halizah et
al., 2022). Dibutuhkan waktu yang lama bahkan dapat terjadi selama
bertahun-tahun dalam membangun reputasi, dan itu merupakan hal
yang sangat sulit. Namun hanya dalam waktu beberapa detik segala
sesuatu yang telah dibangun akan hancur karena suatu kesalahan yang
dapat menyebabkan rusaknya reputasi perusahaan. Kinerja yang
dihasilkan dalam membangun sebuah reputasi membutuhkan waktu
yang panjang karena masyarakat menelaah segala tindakan perilaku
serta sepak terjang perusahaan (Susilowati, 2021).

Smith (1998), hadirnya hubungan antar perusahan dan
customer karena adanya kualitas hubungan yang baik. Bagaimana
perusahaan mempertahankan nilai tergantung pada bagaimana
perusahaan membangun hubungan yang serius dengan customer.
Dengan pengalaman dan pengetahuan yang dirasakan oleh customer,
perusahaan dapat menjalin interaksi dengan customer dalam jangka
panjang (Halizah et al., 2022). Mazzei dan Ravazzani (2011)
mengatakan bahwa adanya komunikasi dengan pemangku

kepentingan (stakeholder) mampu meningkatkan kesadaran dan




memastikan bahwa manajamen dapat mengendalikan segala situasi
yang muncul.

Komunikasi sesungguhnya merupakan jembatan sebagai
hubungan positif bagi semua pihak karena membawa mengandung
atau membawa pesan. Penyampaian yang dilakukan tidak hanya
semata-mata menyampaikan saja, tetapi memiliki strategi tersendiri
agar dapat diterima baik oleh komunikan. Hadirnya strategi
komunikasi merupakan hal yang tepat dalam mengembalikan reputasi
negatif tentang perusahaan terhadap permasalahan yang dihadapi
(Kahardja, 2022).

Pada saat yang bersamaan, tingkat kepercayaan masyarakat
telah berada pada batas emosial masing-masing setiap individu, dan di
situlah peran public relations rumah sakit sangat berarti dan berguna.
Sangat dibutuhkan perubahan dalam berkomunikasi dengan
customers, segera memberikan inovasi dan juga kreativitas oleh public
relations run& sakit (Imran, 2022). Kreativitas disini menekankan
pada sebuah hal yang tidak dilakukan oleh rumah sakit lain. dengan
cara berkolaborasi dengan lintas perusahaan/lembaga untuk
melaksanakan kampanye dalam meningkatkan, memaksimalkan
adanya media sosial, marketing, serta dapat juga menyelenggarakan
webinar gratis demi memberikan pelayanan yang maksimal kepada
customer (Cara Mantapkan Reputasi Rumah Sakit, 2020).

Di era revolusi 4.0, public relations juga memiliki tantangan
tersendiri yang semakin sulit. Perlu adanya perubahan, meningkatkan
kepercayaan customer dan juga kualitas pelayanan yang baik yang
harus dilakukan public relations. Saat ini, rumah sakit telah dipandang
sebelah mata oleh masyarakat dan kepercayaan masyarakat pada

rumabh sakit semakin menurun karena mereka memiliki persepsi bahwa




rumabh sakit lebih mendahulukan faktor bisnis daripada fungsi kualitas
pelayanan dan sosial (Imran, 2022).

Fenomena yang terjadi terkait reputasi negatif pada Rumah
sakit sudah tidak menjadi hal jarang dibicarakan. Maria
Wongsonagoro mengatakan bahwa semenjak adanya covid-19, rumah
sakit telah menjadi perhatian khusus. Rumah sakit perlu memiliki
fungsi untuk membina, menetapkan dan memiliki hubungan ng
menguntungkan dengan pemangku kepentingan (stakeholder) yang
dilakukan oleh public relations. Oleh karena itu rumah sakit dapat
melakukan manajemen strategis. Adanya manejemen strategis dapat
berguna jika rumah sakit terdapat suatu permasalahan (Kartika, 2020).

Manajemen dapat mengindentifikasi masalah atau kejadian
yang dapat berdampak negatif terhadap perkembangan opini
masyarakat yang mempengaruhi reputasi rumah sakit. Oleh karena itu,
rumah sakit dapat mengatasi permasalahan tersebut sebelum menjadi
keadaan yang lebih darurat. Rumah sakit harus membentuk sesuatu
yang disebut tim manajemen isu. Terdiri dari Wakil Direktur, Manajer
public relations, perwakilan public relations di seluruh grup rumah
sakit, perwakilan departemen terkait seperti Hukum, Keuangan, SDM
dan lain-lain (Kartika, 2020).

Selain fenomena diatas, fenomena lainnya yang dapat
menyebabkan reputasi rumah sakit dipandang negatif adalah keluhan
konsumen. Hal ini bergantung pada bagaimana perusahaan menerima
keluhan tersebut dan bagaimana perusahaan memperlakukannya
sebagai suatu hal yang dapat meningkatkan kepuasan. Dampak negatif
dari keluhan konsumen adalah negative word of mouth yang dapat
membahayakan reputasi perusahaan. Dengan demikian, citra negatif

dan keluhan tentang kepercayaan merek dan loyalitas konsumen saling




berhubungan. Semakin sedikit keluhan pelanggan, semakin tumbuh
loyalitas pelanggan.

Keputusan perusahaan untuk melakukan tindakan perbaikan
pelayanan akibat banyaknya keluhan konsumen yang bersifat sistemik
merupakan atap krusial untuk menelusuri keluhan kegagalan
konsumen, sehingga pada akhirnya dapat mempererat loyalitas
konsumen. Mengatasi berbagai keluhan konsumen memang tidak
mudah, namun perlu bertindak secara cepat dan tanggap agar tidak
berdampak negatif terhadap reputasi perusahﬁ (Bisnis, 2022).

Kilas balik pada 5 tahun yang lalu, ada beberapa penelitian
yang dilakukan oleh peneliti terdahulu yang meneliti terkait
manajemen reputasi. Penelitian yang dilakukan oleh Susilowati
(2021), hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa organisasi atau
perusﬁan selalu dipantau oleh publik mengenai apa telah telah dan
akan dilakukan oleh perusahaan itu sendiri, oleh karena itu reputasi
menjadi syarat penting sebuah perusahaan.

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Maharani Imran
(2022), menghasilkan hasil penelitian bahwa humas rumah sakit perlu
mempercepat proses perubahan, inovasi dan kreativitas dalam
komunikasi. Humas rumah sakit dapat menerapkan beberapa cara,
yaitu: menjalin hubungan baik dengan customer, memberikan dan
menyebarkan informasi penting/keunggulan terkait rumah sakit pada
media massa, mensosialisasikan layanan dan produk rumah sakit,
memberikan pengertian kepada rumah sakit terkait bagaimana cara
menjaga kesehatan, menerapkan sistem rumah sakit yang ramah dalam
berkomunikasi dan memotivasi setiap pasien, dan membangun

kredibilitas serta kepercayaan.
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Sedangkan penelitian yang dilakukan olehindah Meilina,
Safira Dwinawati Safitri, Tria Patrianti dan Habibatul Wa’dah (2023)
menyatakan bahwa Telkomsel memiliki manajemen reputasi online
yang baik dalam menangani keluhan customer di platform digital,
terbukti dengan Telkomsel yang terus memberikan layanan berkualitas
dan tanggap dalam menangani keluhan pelanggan tentang
permasalahan yang mereka hadapi melalui aplikasi mytelkomsel dan

platform digital.

Fokus Penelitian
Penelitian yang dilakukan peneliti menggunakan studi kasus

Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya dengan metode penelitian kualitatif.
Berdasarkan pembahasan latar belakang diatas, peneliti memutuskan
untuk menggunakan judul “Fungsi Humas dalam Mengelola Isu-Isu
Negatif Tentang Pelayanan Rumah Sakitt Al-Irsyad Surabaya®. Fokus
penelitian ini mengacu pada humas Rumah Sakit AL-Irsyad Surabaya

sebagai pihak yang bertindak sebagai pengirim/penyampai pesan.

Pertanyaan P@elitian
Yang menjadi rumusan masalah pada penelitian ini berdasarkan latar

belakang diatas yaitu:
I. Bagaimana fungs'hhumas dalam mengelola isu-isu negatif
tentang pelayanan Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya.

Tujuan Penelitian
Untuk mengetahu'bfungsi humas dalam mengelola isu-isu

negatif tentang pelayanan Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya.

Manfaat Penelitian
. Manfaat Teoritis




Penelitian ini dapat bermanfaat secara teoritis, yaitu:

a. Penelitian ini dapat memberikan ilmu baru terkait topik fungsi
humas dalam mengelola isu-isu negatif.

b. Penelitian ini dapat menjadi saran dan bahan masukan dalam
membantu mengembangkan penelitian terhadap bagaimana
humas dalam mengelola isu-isu negatif.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat bermanfaat secara praktis, yaitu:

a. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam
memberikan reputasi positif terhadap Rumah Sakit Al-Irsyad
surabaya.

b. Dapat mengubah stigma masyarakat terkait isu-isu negatif

yang telah beredar.

BAB IV

HASIL PENELITIAN

3.1 Deskripsi Subjek/Objek Penelitian




3.1.1

Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya
Sejarah

Rumah Sakit

AL-IRSYAD

Gambar 4.1 logo Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya

Rumah Sakit Al-Irsyad yang bertempat di Jalan KH
Mas Mansyur No.210-214 dan 191, Nyamplungan, Kec.
Elbean Cantikan, Surabaya merupakan sebuah salah satu
rumah sakit yang berada di wilayah utara Kota Surabaya. Di
dirikannya Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya ini berasal dari
bentrokan yang mengakibatkan banyak korban berjatuhan
dengan memiliki luka parah pada tahun 1965. Alhasil,
beberapa dokter dan beberapa pemuda Al-Irsyad memiliki
inisiatif untuk membentuk Rumah Sakit darurat yang bersifat
sementara.

Namun kegiatan pada Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya
sangat terbatas dengan hanya memberikan pelayanan pada pagi
dan sore hari untuk umum. Melihat adanya kebutuhan
masyarakat pada wilayah Surabaya Utara ini, Yayasan Al-
Irsyad memiliki rencana untuk membangun Rumah Sakit Al-
Irsyad Surabaya dengan lebih benar dan pantas melalui
pertemuan oleh Yayasan Al-Irsyad dan pemimpin Kota
Surabaya yang dilakukan beberapa kali. Ad% gagasan atas
berdirinya Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya dengan diketuai
Almarhum Bapak Hasan Achmad Baktir BA, berdirilah




Rumah Sakit Al-Irsyad ini dan dibuka secara resmi pada tahun

1978.

Visi dan misi
1

Visi Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya mewujudkan

Rumah Sakit yang islami dengan mutu pelayanan yang

berfokus pada keselamatan pasien dan kepuasan pelanggan.

Misi Rymah Sakit Al-Irsyad Surabaya:

Meningkatkan pelayanan kesehatan yang professional
sesuai  kaidah islami dengan mengedepankan
keselamatan pasien, petugas, dan pengunjung.
Memberikan pelayanan yang terbaik kepada semua
lapisan masyarakat dengan tetap menjaga kemandirian
ekonomi.

Mengembangkan sumber daya yang dimiliki secara
berkesinambungan dalam mencapai visi.

Membangun lingkungan kerja islami yang mendukung

semangat kebersamaan serta tim kerja yang berkualitas.

3.2 Hasil Penelitian dan pembahasan




3.2.1 Memelihara aliran komunikasi yang memfasilitasi
pemahaman

Rumah sakit Al-Irsyad Surabaya memelihara aliran
komunikasi yang memfasilitasi pemahaman berarti memastikan
bahwa informasi yang mengalir antara semua pihak pada rumah
sakit Al-Irsyad Surabaya seperti dokter, perawat, karyawan
administrasi, pasien, dan keluarga pasien — disampaikan secara
jelas, akurat, dan mudah dipahami. Hal ini melibatkan proses
komunikasi yang  terorganisir  unt menghindari
kesalahpahaman, meningkatkan kolaborasi, dan memastikan
bahwa semua pihak memiliki pemahaman yang sama mengenai
prosedur, kebijakan, diagnosis, pengobatan, maupun kebutuhan
pasien. Dengan menjaga aliran komunikasi yang baik, rumah
sakit Al-Irsyad Surabaya dapat meningkatkan koordinasi internal
antar unit, memberikan pelayanan kesehatan yang efektif, dan
membangun kepercayaan pasien serta keluarganya. Selain itu,
komunikasi yang terjaga juga membantu mencegah kesalahan
medis atau administrasi, sehingga keselamatan dan kesejaht

eraan pasien dapat terjamin.

Oleh karena itu, adanya humas dapat membantu dan
mendukung dalam peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit
Al-Irsyad Surabaya. selain itu juga dapat membangun hubungan
dengan masyarakat dan pasien secara kuat. Keberadaan humas
yang kompeten dan profesional memungkinkan rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya untuk menghadapi berbagai tantangan dengan
baik sekaligus tetap berkontribusi secara aktif dalam

meningkatkan kesehatan dan kesejahteraan masyarakat.




“rumah sakit Al-Irsyad yang pasti punya latar
belakang kenapa dibentuknya humas, yang pasti jelas
untuk menangani  keluhan pelanggan, kritikan,
masukan bagi petugas dan manajemennya sendiri.
Kalau ngga ada humas juga saya yakin pasti bakal
rancu senua. Segala komunikasi rumah sakit tentunya
berpusat pada humas, humas yang memegang kendali,

apalagi dengan pihak eksternal.”

Menurut Inggit Pratiwi berdasarkan hasil wawancara
diatas sebagai salah satu humas Rumah Sakit Al-Irsyad
Surabaya, menjelaskan bahwa segala informasi dan
komunikasi Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya berpatok pada
humas. Humas memiliki tugas dalam mengelola alur informasi,
menjadi jembatan antara rumah sakit Al-Irsyad Surabaya
dengan masyarakat, dan juga menjaga reputasi rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya agar tetap memiliki sudut pandang yang

positif dimata masyarakat. Sedangkan menurut Nandya Sari:

“segala keluhan, kritikan dan masukan pasti
dapat diatasi sama humas, mbak. Ya benar karyawan
selain humas juga tetap menangani keluhan pasien, tapi
kan adanya humas ini tentunya membantu rumah sakit
secara keseluruhan. Humas itu penting banget bagi
rumah sakit. Kalau ada masalah, pasti larinya ke humas,
soalnya memang tugasnya jadi penengah atas klarifikasi

masalah.”




Bagi Nandya Sari, humas di rumah sakit tidak hanya

berfungsi sebagai penyampai informasi, tetapi juga sebagai
pihak yang menanggapi masalah, menyelesaikan keluhan, dan
memberikan klarifikasi. Peran humas sangat penting untuk
menjaga hubungan baik antara rumah sakit dan masyarakat, serta
untuk memastikan bahwa setiap masalah dapat diatasi dengan
cara yang profesional dan efektif. Humas menjadi ujung tombak
dalam menyelesaikan masalah yang muncul di rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya, sehingga sangat berperan dalam kelancaran
operasional dan menjaga reputasi rumah sakit Al-Irsyad
Surabaya. Pernyataan dari 2 informan diatas diperkuat lagi

dengan hasil wawancara oleh Reny Fitriana.

“jelas humas itu penting. Semua organisasi pasti
membutuhkan humas. Humas itu tujuan dan tugasnya
menghandle masalah. Bagaimana humas menyelesaikan
masalah, bagaimana humas menjadi penengah juga.
Humas di rumah sakit ini karena sebagai acuan

menangani keluhan pasien sih.”

Hasil wawancara diatas tidak jauh beda dengan
hasil informan sebelumnya. Yang mana hasil yang
dikemumukan oleh Reny Fitriana tidak beda dengan
informan lainnya yaitu humas memainkan peran yang
sangat krusial dalam sebuah organisasi, termasuk di
rumah sakit Al-Irsyad Surabaya itu sendiri. Menurut
Reny Fitriana, tLES utama humas adalah menangani

berbagai masalah yang timbul, baik yang bersifat internal




maupun eksternal. Dalam lingkungan rumah sakit,
humas berfungsi sebagai mediator dalam menyelesaikan
masalah atau keluhan dari pasien maupun pihak terkait
lainnya. Humas tidak hanya berperan dalam memberikan
informasi atau klarifikasi, tetapi juga memastikan bahwa
setiap masalah diselesaikan secara efektif, profesional,
dan memuaskan bagi semua pihak yang terlibat.

Melalui komunikasi yang terencana dan efektif,
humas memastikan bahwa semua informasi yang
disampaikan, mulai dari kebijakan, prosedur, hingga
layanan, dapat diterima dengan jelas dan tidak
menimbulkan salah pengertian. Selain itu, humas
berperan dalam menciptakan komunikasi dua arah yang
terbuka, sehingga semua pihak merasa dilibatkan dan
memiliki pemahaman yang seragam tentang tujuan atau
kebijakan organisasi. Dalam kondisi krisis, peran humas
semakin penting karena mereka bertanggung jawab
untuk memastikan informasi disampaikan dengan jelas
guna mengurangi kebingungan atau kecemasan
masyarakat. Dengan demikian, humas memiliki peran
yang sangat penting dalam memastikan aliran
komunikasi yang lancar dan terciptanya pemahaman

yang sama di antara semua pihak.

3.2.2 Memperkuat hubungan dan kerjasama antara organisasi
dan berbagai segmen masyarakatnya

Hubungan yang erat dan kerjasama yang harmonis
antara organisasi dan berbagai segmen masyarakatnya adalah

fondasi penting bagi keberlanjutan dan kesuksesan suatu




organisasi. Sebuah organisasi tidak dapat berdiri sendiri tanpa
dukungan dari masyarakat, baik dalam bentuk kepercayaan,
partisipasi, maupun dukungan moral dan material. Oleh karena
itu, membangun, memelihara, dan memperkuat hubungan
dengan berbagai segmen masyarakat menjadi salah satu strategi
utama yang harus diterapkan oleh setia organisasi. Hal ini
berlaku terutama bagi organisasi seperti rumah sakit Al-Irsyad
Surabaya, yang secara langsung berinteraksi dengan masyarakat
melalui pelayanan kesehatan yang diberikan.

Memperkuat hubungan dengan masyarakat dapat
dilakukan dengan mengedepankan komunikasi yang transparan
dan responsif. Organisasi harus mampu mendengarkan aspirasi,
kritik, dan masukan dari masyarakat, serta memberikan
informasi yang relevan mengenai kebijakan, program, atau
layanan yang mereka miliki. Dalam hal ini, Humas memainkan
peran strategis sebagai jembatan antara organisasi dan
masyarakat.

“Bisa dilihat dengan tidak ada penurunan jumlah
pasien yang berkunjung di rumah sakit al irsyad itu
menurut saya niemperkuat hubungan dengan masyarakat
yva. Soalnya kan kalaw misal hubungan masyarakat

dengan perawat, dengan karyawan jelek, pasti orang-
orang juga nggak mau berobat disini. " (Fitriana, 2024)

Pada hasil wawawancara oleh Reny Fitriana, highlight
pada pernyataan tersebut ada pada memperkuat hubungan
karyawan/perawat dengan masyarakat. Wawancara tersebut
menyoroti pentingnya hubungan yang baik antara rumah sakit,

termasuk karyawan/perawat dengan masyarakat. Maksud dari




pernyataan tersebut adalah menunjukkan bahwa keberhasilan
rumah sakit dalam mempertahankan jumlah pasien yang terus
berkunjung menjadi salah satu indikator keberhasilan dalam
memperkuat hubungan dengan masyarakat. Jika hubungan
antara masyarakat dan pihak rumah sakit Al-Irsyad Surabaya,
terutama dengan karyawan/perawat buruk, maka kemungkinan
besar masyarakat akan enggan untuk menggunakan layanan
rumah sakit tersebut. Sama hal nya seperti hasil wawancara oleh

Inggit Pratiwi yang menyatakan hal serupa.

“masyarakat masih percaya dengan rumah sakit
al irsyad itu dibuktikan dengan tidak adanya penurunan
vang sangat signifikan pada jumlah kunjungan pasien.”
(Pratiwi, 2024)

Pernyataan dalam wawancara tersebut menyoroti
kepercayaan masyarakat terhadap Rumah Sakit Al
Irsyad, ﬂlg tercermin dari stabilnya jumlah kunjungan
pasien. Hal ini menunjukkan bahwa rumah sakit mampu
menjaga hubungan yang baik dengan berbagai segmen
masyarakatnya. Kepercayaan masyarakat ini menjadi
indikator bahwa rumah sakit Al-Irsyad Surabaya telah
berhasil membangun dan memelihara komunikasi,
layanan, dan interaksi yang positif dengan pasien,
keluarga mereka, serta komunitas yang lebih luas. Dalam
konteks memperkuat hubungan dan kerjasama,
kepercayaan ini mencerminkan keberhasilan rumah sakit

dalam menjalin koneksi yang kuat dengan masyarakat




sebagai pemangku kepentingan utama. Ditambah dengan

Nandya Sari:

“jawabannya juga sama sih, mbak, kayak mbak
Reny sama Mbak Inggit. Kedatangan pasien tidak
menurun aja itu bisa sebagai bukti memperkuat

hubungan dengan masyarakat/pasien. ” (Sari, 2024)

Tetapi pada wawancara yang dilakukan pada 14
November 2024 tidak dibuktikan dengan adanya
kerjasama antar organisasi. Ketiadaan bukti kerjasama
ini dapat mencerminkan beberapa hal, seperti kurangnya
perhatian rumah sakit terhadap potensi kolaborasi, atau
mungkin wawancara belum menggali cukup dalam aspek
tersebut. Dalam dunia pelayanan kesehatan, kerjasama
dengan organisasi lain menjadi langkah strategis untuk
mencapai tujuan yang lebih besar, seperti peningkatan
kualitas layanan, akses terhadap inovasi teknologi, atau

program kesehatan masyarakat yang lebih luas.

3.2.3 Berperan dalam manajemen untuk menyelesaikan atau
mengatasi masalah

Humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya bertanggung
jawab untuk menangani dan menyelesaikan berbagai masalah
yang mungkin muncul, baik yang berkaitan dengan aspek
internal seperti kinerja karyawan maupun eksternal seperti
keluhan dari pasien. Humas bertindak sebagai perantara yang
menyampaikan informasi, mengelola komunikasi, dan mencari

solusi atas masalah tersebut. Selain itu, humas juga memastikan




bahwa semua pihak yang terlibat, seperti pasien, keluarga, dan
karyawan, memahami dengan jelas langkah-langkah yang
diambil untuk menyelesaikan masalah tersebut. Dalam rumah
sakit, peran humas sangat vital untuk menjaga kelancaran
operasional dan memelihara hubungan yang baik dengan pasien

dan masyarakat.

“cara humas mengatasi masalah ya yang
pertama memahami dari menganalisis masalah secara
objektif atau akar masalah, itu kunci wtama humas Al-
Irsyad. Ya kalau kita wjuk-ujuk klarifikasi tanpa
memahami permasalahan ya sama aja kayak bom bunuh
diri. Lalu selanjutnya setelah menganalisis, barulah tim
humas klarifikasi melalui medsos, telfon, atau wa.
Tergantung sebuah permasalahan itu sendiri. Tujuan
dari klarifikasi itu tadi ya untuk menyampaikan fakta dan
memberikan solusi.”

Berdasarkan hasil wawancara oleh Reny Fitriana
mengatakan bahwa dalam menangani suatu masalah,
humas di Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya terlebih
dahulu perlu melakukan analisis secara objektif terhadap
masalah yang ada. Dengan memahami inti dari masalah,
humas dapat menentukan langkah-langkah yang tepat
untuk menyelesaikannya. Humas tidak boleh tergesa-
gesa memberikan klarifikasi sebelum memahami dengan
baik, karena hal ini dapat memperburuk kondisi. Setelah
mendapatkan pemahaman yang jelas mengenai masalah,
humas akan memberikan klarifikasi kepada pihak terkait
melalui saluran komunikasi yang sesuai, seperti media

sosial, telepon, atau WhatsApp, sesuai dengan sifat




masalah tersebut. Klarifikasi tersebut bertujuan untuk
menyampaikan fakta yang akurat dan menawarkan solusi

yang efektif untuk mengatasi masalah yang ada.

Pernyataan Reny Fitriana diperkuat oleh Nandya
Sari dan juga Inggit Pratiwi bahwa memang yang
dilakukan oleh humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya
adalah memahami masalah, klarifikasi, lalu memberikan
solusi dan memberikan fakta.

“vang pertama, masalahnya kita analisis
dulu, apa sih permasalahan yang dihadapi oleh
tim humas rumah sakit ini, baru setelah itu kita
melakukan klarifikasi, bisa melalui telfon, bisa
melalui wa juga, dan juga yang pasti klarifikasi
melalui media sosial. Kemudian menyampaikan
apa yang sebenarnya terjadi atau faktanya
bagaimana dan juga kita sebagai tim humas juga
memberikan solusi. " (Sari, 2024)

“pasti semua humas kalau ada masalah,
jelas dipahami dulu, itu pasti. Karena mengatasi
hal seperti ini juga tim humas harus memikirkan
resiko kedepannya apa, dan sebagainya. Setelah
memahami itu kita bisa langsung memberikan
fakta yang sesungguhnya. Seharusnya diberikan
fakta saja sudah cukup, tetapi kita tetap
mengusahakan untuk memberikan solusi yang
terbaik baik pihak terkait.” (pratiwi, 2024)

Menangani masalah di rumah sakit Al-Irsyad Surabaya
adalah hal yang sangatdenting untuk memastikan kualitas
layanan tetap terjaga dan hubungan yang baik antara rumah sakit
dan pasien terpelihara. Masalah-masalah yang disampaikan oleh

pasien atau keluarga sering kali terkait dengan berbagai hal,




seperti kualitas pelayanan medis, fasilitas rumah sakit, atau
komunikasi dengan karyawan. Sebagai lembaga yang
memberikan pelayanan kesehatan, rumah sakit Al-Irsyad
Surabaya perlu memiliki mekanisme yang efektif dan
menyelesaikan permasalahan tersebut, sehingga kepercayaan

pasien tetap terpelihara dan reputasi rumah sakit tidak terganggu.

3.2.4 Mendukung manajemen dalam menyampaikan informasi
dan merespons opini publik

Humas memainkan peran yang sangat penting dalam
membantu manajemen rumah sakit Al-Irsyad Surabaya untuk
mengomunikasikan informasi kepada masyarakat sekaligus
menanggapi opini yang berkembang di kalangan publik. Dalam
lingkungan rumah sakit, informasi yang disampaikan bisa berupa
pengumuman tentang kebijakan baru, pembaruan terkait layanan
kesehatan, atau langkah-langkah yang dilakukan dalam situasi
tertentu. Ketika menyampaikan informasi ini, humas
bertanggung jawab memastikan bahwa pesan yang diberikan
bersifat jelas, tepat, dan selﬁ dengan tujuan komunikasi rumah
sakit Al-Irsyad Surabaya. Hal ini penting untuk membangun
kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit Al-Irsyad
Surabaya serta memastikan bahwa informasi yang diterima
publik membantu mereka memahami layanan dan kebijakan
yang ada.

Selain itu, humas juga memiliki kewajiban untuk
merespons opini publik, baik yang positif maupun negatif. Opini
publik, yang dapat berupa saran, keluhan, atau kritik, sering kali
mencerminkan pengalaman atau harapan masyarakat terhadap

pelayanan rumah sakit. Dalam merespons opini ini, humas perlu




mengadopsi pendekatan yang transparan, profesional, dan penuh
empati, sehingga masyarakat merasa bahwa masukan mereka
dihormati. Langkah ini tidak hanya membantu menyelesaikan
masalé atau kesalahpahaman, tetapi juga memberikan peluang
bagi rumah sakit Al-Irsyad Surabaya untuk meningkatkan
kualitas layanan serta mempererat hubungan dengan masyarakat.

Humas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya tentunya
memiliki langkah-langkah bagaimana cara menyampaikan
informasi. Seperti hasil wawancara oleh Nandya Sari
mengatakan:

“langkah-langkahnya itu, hmm yang pertama
melakukan tabayyun. Tabayyun itu seperti klarifikasi itu,
mbak. Karena kita rumah sakit berbasis syariah islam,
jadi kita menyebutnya tabayyun. Kedua itu kita
konfirmasi ke unit terkait. Lalu setiap ada keluhan yang
masuk kita melakukan assesment grading. Assement
grading itu seperti keluhan yang memiliki tingkat tapi
menggunakan warna.” (Sari,2024)

Hasil wawancara oleh Nandya Sari menjelaskan langkah-
langkah yang dilakukan oleh rumah sakit Al-Irsyad Surabaya
berbasis syariah Islam dalam menangani keluhan yang masuk.
Langkah pertama yang dilakukan adalah tabayyun, yaitu proses
klarifikasi yang dilakukan dengan tujuan memahami masalah
secara mendalam sesuai dengan prinsip Islam. Proses ini menjadi
landasan awal untuk memastikan keakuratan informasi terkait
keluhan. Langkah berikutnya adalah konfirmasi ke unit terkait,
yaitu melibatkan departemen atau tim yang relevan untuk
memastikan bahwa keluhan tersebut dapat diidentifikasi dan

dipahami dengan benar. Selanjutnya, rumah sakit Al-Irsyad

Surabaya melakukan assessment grading, yaitu proses




pengelompokan keluhan berdasarkan tingkat keparahannya.
Proses ini menggunakan sistem warna untuk mempermudah
pengkategorian, sehingga keluhan dapat ditangani secara

prioritas sesuai tingkat urgensinya.

“jadi tak jelasin dulu kalau di rumah sakit ini, punyva
yang namanya assement grading, nah assement grading ini ada
3 warna, merah, hijau, kuning. Kalau warna merah merah itu
keluhan yang cenderung berhubungan dengan polisi,
pengadilan, kefgfyian. kemudian grading resiko warna kuning
keluhan vyang cenderung berhubungan dengan pemberitaan
media potensi kerugian imaterial. Dan yagy terakhir grading
warna hijau, keluhan yang cenderung tidak menimbulkan
kerugian, berarti baik material maupun imaterial. Nah step
pertama kita melakukan tabayyun, lalu konfirmasi atau
koordinasi ke unit yang terkait, dan yang terakhir melakukan
assesment grading resiko setiap keluhan yang masuk.”

Inggit Pratiwi pun juga menjelaskan langkah-langkah
yang sama seper'hNandya Sari. Sistem penanganan keluhan
yang diterapkan di rumah sakit Al-Irsyad Surabaya dengan
menggunakan metode assessment grading. Sistem ini
mengelompokkan keluhﬁ menjadi tiga kategori berdasarkan
tingkat keparahannya, yang ditandai dengan warna merah,
kuning, dan hijau. Keluhan dengan grading warna merah
memiliki tingkat keparahan tinggi, seperti yang berhubungan
dengan polisi, pengadilan, atau kematian. Keluhan dengan warna
kuning lebih moderat, seperti yang terkait dengan pemberitaan
media atau potensi kerugian imaterial. Sedangkan keluhan
dengan warna hijau dianggap ringan karena tidak menimbulkan

kerugian material maupun imaterial. Dalam prosesnya, langkah




pertama yang dilakukan adalah tabayyun, yaitu klarifikasi
terhadap keluhan yang masuk. Setelah itu, dilakukan konfirmasi
atau koordinasi dengan unit terkait untuk memahami situasi
secara lebih mendetail. Tahap terakhir adalah melakukan
assessment grading untuk menentukan tingkat risiko keluhan
tersebut agar penanganannya sesuai prioritas.

Penyampaian informasi tersebut tidak serta merta dapat
dilakukan oleh sembarang orang. Penyampaian informasi oleh
pihak yang tidak memiliki otoritas, seperti karyawan biasa atau
individu yang tidak terlatih, dapat menimbulkan risiko besar.
Informasi yang salah atau disampaikan dengan cara yang tidak
tepat bisa memicu kebingungan, keresahan, bahkan merusak
citra rumah sakit Al-Irsyad Surabaya di mata publik. Oleh karena
itu, ada kebutuhan mendesak untuk memastikan bahwa hanya
humas dan direksi yang bertanggung jawab dalam
menyampaikan pesan resmi dari rumah sakit. Seperti hasil

wawancara oleh Nandya Sari, Reny Fitriana, dan Inggit Pratiwi.

“vang menyampaikan statement/klarifikasi ya
jelas tim humas, tapi bisa kadang-kadang juga direksi
nya.” (Sari, 2024)

Sedangkan hasil wawancara dari Reny Fitriana:

“humas sendiri yang menyampaikan fakta nya

atau klarifikasi.” (Fitriana, 2024)

Lalu diperkuat juga oleh Inggit Pratiwi:




“va humas sendiri sih, mbak. Kan nggak
mungkin kalau orang lain yang menyampaikan. Orang
lain juga tau apa tentang permasalahannya, meskipun
dia karyawan disini kan juga ngga mungkin.” (Pratiwi,

2024)

Dengan demikian, batasan dalam penyampaian
informasi ini adalah bentuk perlindungan terhadap integritas
dan kredibilitas rumah sakit Al-Irsyad Surabaya. Hanya humas
dan direksi yang memiliki pengetahuan, keterampilan, dan
tanggung jawab yang memadai untuk mengelola komunikasi
resmi. Sinergi antara kedua pihak ini memastikan bahwa setiap
pesan yang keluar dari rumah sakit Al-Irsyad Surabaya tidak
hanya efektif tetapi juga mencerminkan nilai-nilai, visi, dan
misi. Dalam era di mana informasi sangat mudah menyebar,
pendekatan profesional ini menjadi kunci dalam menjaga
hubungan yang harmonis dengan publik dan memastikan
bahwa rumah sakit Al-Irsyad Surabaya tetap dipercaya sebagai

penyedia layanan kesehatan yang andal.

3.2.5 Memperjelas dan menegaskan tanggung jawab manajemen
kepada pemangku kepentingan

Tanggung jawab manajemen dalam sebuah rumah sakit

tidak hanya berkaitan dengan pengelolaan operasional, tetapi

juga dengan kewajibannya terhadap pemangku kepentingan,

seperti pasien, keluarga pasien, karyawan, mitra kerja, serta

masyarakat luas. Dalam konteks rumah sakit, memperjelas dan

menegaskan tanggung jawab manajemen adalah langkah krusial




untuk menciptakan hubungan yang transparan, meningkatkan
kepercayaan, dan memastikan keberlanjutan layanan kesehatan
yang berkualitas.

Manajemen rumah sakit memiliki tanggung jawab utama
untuk memberikan pelayanan yang aman, efektif, dan berbasis
pada kebutuhan pasien. Dalam hal ini, kejelasan tanggung jawab
menjadi penting agar semua pihak memahami peran dan
kontribusi masing-masing. Misalnya, manajemen bertanggung
jawab memastikan bahwa kebijakan rumah sakit, seperti
prosedur pendaftaran pasien atau pengelolaan antrian, dirancang
dengan mempertimbangkan kenyamanan dan efisiensi. Selain
itu, tanggung jawab ini juga mencakup pengawasan terhadap
kinerja tenaga medis, ketersediaan obat-obatan, dan
pemeliharaan fasilitas kesehatan.

Dalam praktiknya, rumah sakit perlu menegaskan
tanggung jawab kepada pemangku kepentingan melalui
komunikasi yang terbuka dan akuntabel. Salah satu cara efektif
adalah dengan melibatkan humas sebagai perantara antara
manajemen dan masyarakat. Misalnya, ketika rumah sakit
mengumumkan kebijakan baru, seperti pembukaan layanan
rawat jalan 24 jam, humas bertugas menyampaikan informasi ini
secara jelas kepada masyarakat. Dengan begitu, pemangku
kepentingan memahami komitmen manajemen terhadap
peningkatan aksesibilitas layanan kesehatan.

Selain itu, memperjelas tanggung jawab juga berarti
memberikan respons yang memadai terhadap keluhan atau
aspirasi dari pemangku kepentingan. Ketika ada keluhan dari

pasien mengenai waktu tunggu yang terlalu lama, misalnya,




manajemen harus segera mengidentifikasi akar masalah dan
menyusun strategi penyelesaian. Dalam hal ini, transparansi
menjadi elemen kunci. Rumah sakit dapat memberikan
penjelasan mengenai langkah-langkah perbaikan yang diambil,
sehingga pasien dan keluarga merasa dihargai dan didengarkan.

Tanggung jawab manajemen rumah sakit juga mencakup
kepatuhan terhadap regulasi kesehatan yang berlaku. Hal ini
termasuk menjaga kualitas layanan sesuai dengan standar
nasional atau internasional, seperti akreditasi rumah sakit, serta
memastikan bahwa semua prosedur operasional berjalan sesuai
dengan peraturan yang berlaku. Dengan menegaskan komitmen
pada standar ini, rumah sakit tidak hanya memenuhi kewajiban
hukum tetapi juga menunjukkan dedikasi pada keselamatan dan
kepuasan pasien.

Hasil wawancara yang dilakukan penulis memberikan
highlight bahwa menegaskan tanggung jawab manajemen
kepada pemangku kepentingan yaitu pasien. Seperti hasil

wawancara oleh Nandya Sari:

“vang pertama, masalahnya kita analisis dulu,
apa sih permasalahan yang dihadapi oleh tim humas
rumah sakit ini, baru setelah itu kita melakukan
klarifikasi, bisa melalui telfon, bisa melalui wa juga, dan
juga yang pasti klarifikasi melalui media sosial.
Kemudian menyampaikan apa yang sebenarnya terjadi
atau faktanya bagaimana dan juga kita sebagai tim
humas juga memberikan solusi.” (Sari, 2024)

Hasil wawancara tersebut menggambarkan bahwa

langkah-langkah yang dilakukan tim humas rumah sakit




merupakan bentuk nyata tanggung jawab manajemen kepada
para pemangku kepentingan seperti pasien. Dimulai dengan
menganalisis permasalahan yang dihadapi, tim humas
menunjukkan keseriusan dalam memahami inti persoalan
sebelum mengambil tindakan lebih lanjut. Analisis ini penting
untuk memastikan bahwa langkah-langkah selanjutnya
didasarkan pada informasi yang akurat dan relevan. Setelah
menganalisis masalah, tim humas melanjutkan dengan
memberikan klarifikasi melalui berbagai saluran komunikasi,
seperti telepon, WhatsApp, dan media sosial. Pendekatan ini
mencerminkan tanggung jawab manajemen dalam menyediakan
informasi yang transparan, efektif, dan mudah diakses oleh para
pemangku kepentingan, termasuk pasien, keluarga pasien, dan
masyarakat luas.

Lebih lanjut, klarifikasi yang disampaikan tidak hanya
menjelaskan fakta yang sebenarnya terjadi, tetapi juga menjadi
cara untuk mencegah terjadinya kesalahpahaman yang dapat
merusak kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya. Hal ini menunjukkan akuntabilitas manajemen
dalam menjaga reputasi dan kepercayaan publik. Selain itu,
langkah penting yang diambil adalah memberikan solusi atas
masalah yang dihadapi, yang menjadi wujud tanggung jawab
manajemen untuk tidak hanya mengatasi keluhan, tetapi juga
menciptakan kepuasan dan memperbaiki hubungan dengan
pemangku kepentingan. Dengan pendekatan yang sistematis ini,
manajemen rumah sakit melalui tim humas berusaha memenuhi

harapan masyarakat, menjaga citra rumah sakit Al-Irsyad




Surabaya, dan menunjukkan komitmen dalam memberikan
pelayanan terbaik.
Ditambah dengan hasil wawancara oleh Reny Fitriana:

“cara humas mengatasi masalah ya yang
pertama memahami dari menganalisis masalah secara
objektif atau akar masalah, itu kunci utama humas Al-
Irsyad. Ya kalau kita wjuk-ujuk klarifikasi tanpa
memahami permasalahan ya sama aja kayak bom bunuh
diri. Lalu selanjutnya setelah menganalisis, barulah tim
humas klarifikasi melalui medsos, telfon, atau wa.
Tergantung sebuah permasalahan itu sendiri. Tujuan
dari klarifikasi itu tadi ya untuk menyampaikan fakta dan
memberikan solusi.” (Fitriana, 2024)

Hasil wawancara yang diutarakan oleh Reny Fitriana
tidak jauh berbeda seperti yang dijelaskan oleh Nandya Sari,
bahwa langkah-langkah yang diambil dan dilakukan humas tidak
serta merta untuk mementingkan reputasi rumah sakit Al-Irsyad
Surabaya, tetapi juga merupakan bentuk tanggung jawab humas
dalam menyelesaikan permasalahan yang muncul. Dengan
langkah-langkah yang telah dijelaskan diatas, humas
menunjukkan peran aktifnya dalam menjaga hubungan baik
dengan masyarakat dan mempertahankan reputasi rumah sakit

al-Irsyad Surabaya secara profesional.

3.2.6 Mendukung manajemen dalam menetapkan kebijakan
untuk perubahan yang menguntungkan

Proses mendukung manajemen di rumah sakit dalam
menctapkan kebijakan melibatkan beberapa langkah penting.
Pertama, kebijakan yang akan diterapkan harus didasarkan pada
data yang valid dan komprehensif. Misalnya, analisis tren

penyakit, tingkat kepuasan pasien, dan efisiensi operasional




menjadi informasi krusial yang membantu manajemen
memahami permasalahan yang dihadapi. Data ini dapat
diperoleh melalui survei pasien, evaluasi kinerja karyawan, atau
laporan keuangan. Dengan informasi ini, manajemen dapat
merumuskan kebijakan yang berbasis bukti dan relevan dengan
kebutuhan organisasi.

Kedua, keterlibatan seluruh elemen di rumah sakit
menjadi kunci dalam mendukung proses perubahan. Dokter,
perawat, staf administrasi, hingga pasien dan keluarga mereka
harus dilibatkan dalam merumuskan kebijakan yang
menguntungkan. Contohnya, jika rumah sakit berencana untuk
meningkatkan fasilitas rawat inap, masukan dari perawat yang
memahami kebutuhan pasien secara langsung akan sangat
berharga. Partisipasi ini menciptakan rasa kepemilikan terhadap
kebijakan yang dihasilkan sehingga implementasinya lebih
efektif.

Humas memiliki peran strategis dalam mendukung
manajemen rumah sakit. Sebagai penghubung antara manajemen
dan masyarakat, humas dapat membantu mengomunikasikan
kebijakan baru secara transparan. Misalnya, ketika rumah sakit
memutuskan untuk menerapkan kebijakan digitalisasi layanan
kesehatan, humas dapat menjelaskan kepada pasien mengenai
manfaat yang akan mereka peroleh, seperti akses yang lebih
mudah ke rekam medis atau pengurangan waktu tunggu di
layanan rawat jalan. Komunikasi yang jelas dan terbuka ini
membantu masyarakat memahami pentingnya kebijakan yang
diterapkan, sehingga mereka lebih menerima dan mendukung

perubahan tersebut Kebijakan manajemen yang berorientasi




pada perubahan yang menguntungkan merupakan kunci dalam
meningkatkan efisiensi dan efektivitas organisasi, termasuk di
sektor pelayanan kesehatan. Kebijakan tersebut biasanya
didasarkan pada analisis data, masukan dari berbagai pihak, dan
dukungan yang kuat dari semua lini organisasi, termasuk staf dan
pemangku kepentingan. Namun, berdasarkan hasil wawancara
yang dilakukan, tidak ditemukan indikasi kuat bahwa wawancara
tersebut mendukung manajemen dalam menetapkan kebijakan
yang  signifikan untuk membawa  perubahan yang
menguntungkan.

Hasil wawancara lebih banyak menyoroti aspek
penanganan isu negatif. Meskipun aspek tersebut juga tidak
kalah penting, mereka tidak cukup menunjukkan dukungan
langsung terhadap proses pengambilan keputusan strategis oleh
manajemen. Dukungan terhadap kebijakan strategis biasanya
memerlukan masukan berbasis data, saran konkret, atau analisis
situasi yang mendalam, yang tampaknya belum tergali dalam
wawancara yang dilakukan.

Ketiadaan pembahasan mengenai kontribusi wawancara
terhadap kebijakan manajemen ini dapat menunjukkan bahwa
fokus wawancara tidak diarahkan pada aspek strategis. Padahal,
wawancara dapat menjadi alat yang sangat efektif untuk
memahami kebutuhan organisasi, mengidentifikasi potensi
perubahan, dan mengukur dampak kebijakan yang diusulkan.
Tanpa adanya pembahasan terkait kebijakan, wawancara
berisiko kehilangan potensi untuk memberikan wawasan yang

mendalam dan relevan kepada manajemen.
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BAB V

PENUTUP

Kesimpulan
Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya telah berhasil menjaga

komunikasi yang baik antara manajemen dan masyarakat, yang
tercermin dalam stabilitas jumlah kunjungan pasien dan kepercayaan
yang tinggi terhadap layanan yang diberikan. Melalui pengelolaan
informasi, penanganan keluhan, dan menjaga reputasi rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya, humas memegang kendali untuk menghubungkan
masyarakat.

Humas juga berperan dalam meningkatkan koordinasi internal
dan membangun kepercayaan publik dengan memastikan bahwa setiap
masalah dapat diselesaikan secara profesional dan memuaskan.
Dengan pendekatan komunikasi yang transparan dan sistematis, rumah
sakit Al-Irsyad Surabaya mampu menjaga hubungan baik dengan
pasien serta masyarakat.

Namun, terdapat peluang yang belum sepenuhnya dimanfaatkan,
yaitu potensi kerjasama organisasi yang dapat memperkuat upaya rumah
sakit dalam meningkatkan kualitas layanan dan memperluas jangkauan
program kesehatan. Kolaborasi ini dapat menjadi faktor penting dalam
mendukung keberlanjutan dan kontribusi rumah sakit terhadap
peningkatan keschatan masyarakat. Selain itu, meskipun humas sangat
efektif dalam menangani keluhan dengan cara yang sistematis dan
berbasis pada nilai-nilai syariah, pendekatan yang lebih proaktif dan
strategis dalam mendukung kebijakan manajemen jangka panjang perlu
diperkuat.

Rekomendasi
Untuk meningkatkan kualitas layanan dan kontribusi rumah

sakit Al-Irsyad Surabaya terhadap masyarakat, perlu adanya penekanan
pada kebijakan strategis yang berbasis data dan masukan dari berbagai
pemangku kepentingan. Hal ini akan memungkinkan rumah sakit untuk
tidak hanya menangani masalah yang ada, tetapi juga merumuskan
langkah-langkah perbaikan untuk jangka panjang. Pendekatan yang




lebih proaktif dalam pengambilan keputusan strategis dapat
memperkuat efektivitas dan efisiensi layanan kesehatan.

Selain itu, Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya perlu
mengoptimalkan potensi kerjasama dengan organisasi lain, seperti
lembaga pemerintah, rumah sakit lain, dan organisasi kesehatan
internasional, untuk memperluas program kesehatan yang lebih luas dan
mendukung inisiatif kesehatan preventif. Dengan memanfaatkan
peluang kolaborasi ini, rumah sakit dapat memperkuat reputasinya dan
memperluas dampak positif yang dihasilkan bagi masyarakat.

Dengan demikian, fokus pada pengembangan kebijakan berbasis
data, kolaborasi yang lebih luas, serta peningkatan pendekatan strategis
akan memperkuat posisi Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya sebagai
lembaga pelayanan kesehatan yang inovatif, efisien, dan berorientasi pada
kepuasan masyarakat.
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Abstract

Al-Irsy@E) 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 indjde managing
information, handling complaints, and maintaining the hospital's reputation. The aim of this
research is to determine the function ofgfyblic relations in managing negative issues regarding
Al-Irsyad Hosfal 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, aggjbuilding
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

Abstrak

Rumabh sakit Al-Irsyad SugBaya 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 hum@3 meliputi
pengelolaan informasi, penanganan keluhan, dan menjaga reputasi rumah sakit. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui fungsi fymas 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 mg@fl 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

Pendahuluan

Kualitas hidup menurut WHO (2012) melibatkan pandangan individu tentang posisi
hidup mereka dalam konteks budaya, nilai, dan harapan, serta mencakup kesehatan fisik,
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mental, sosial, dan kebebasan. Kesehatan tidak hanya berarti bebas dari penyakit, tetapi juga
melibatkan keseimbangan tubuh, pikiran, dan adaptasi optimal terhadap lingkungan. Selain itu,
kesehatan adalah proses dinamis yang mencakup kesejahteraan fisik, mental, sosial, dan fungsi
adaptif seseorang terhadap lingkungannya

Rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan memiliki tanggung jawab penting
dalam memberikan pelayanan berkualitas untuk memenuhi kebutuhan pasien, yang dinilai
berdasarkan efisiensi, keramahan, dan kesesuaian dengan standar nasional. Kepuasan pasien
sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, sumber daya manusia yang profesional, dan
infrastruktur yang memadai. Selain itu, reputasi rumah sakit sangat berpengaruh pada
kepercayaan masyarakat, yang dapat dipertahankan melalui manajemen yang baik, inovasi,
komunikasi efektif, dan respons cepat terhadap keluhan pasien.
Reputasi negatif dapat timbul akibat keluhan pelanggan, seperti pelayanan 1§hbat atau sikap
tidak ramah dari tenaga medis, yang dapat memengaruhi citra rumah sakit. Oleh karena itu,
diperlukan strategi komunikasi yang efektif untuk mengatasi isu-isu tersebut, membangun
kembali kepercayaan, dan meningkatkan loyalitas pasien. Humas rumah sakit memegang peran
penting dalam memitigasi dampak negatif dengan mempercepat inovasi, memperbaiki
komunikasi, serta berkolaborasi dengan berbagai pihak.
Penelitian terdahulu menegaskan pentingnya manajemen reputasi, baik dalam lingkungan
offline maupun online. Dengan membangun hubungan baik dengan pasien, meningkatkan
kualitas pelayanan, dan mengelola keluhan secara proaktif, rumah sakit dapat mempertahankan
kredibilitas dan memperkuat citra positifnya di mata masyarakat. Dalam era digital, pendekatan
inovatif seperti memanfaatkan media sosial dan platform digital sangat diperlukan untuk
meningkatkan kualitas layanan dan reputasi secara keseluruhan.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk menggali peran humas dalam
mengelola isu-isu negatif mengenai pelayanan Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya. Pendekatan
kualitatif dipilih karena fenomena yang diteliti sulit diungkapkan dengan metode kuantitatif
dan memungkinkan peneliti untuk memahami masalah se@f rinci dan mendalam, sesuai
dengan pemahaman peneliti terhadap metodologi ini. Penelitian ini bertujuan untuk
memberikan penjelasan yang lebih kompleks mengenai fenomena yang ada, sebagaimana
diun@pkan oleh para ahli seperti Strauss dan Corbin (2003) dan Sholeh (2014).
Jenis penelitian ini menggunakan jenis deskriptif, yang mana masalah yang ada atau fenomena
yang terjadi dapat diinvestigasi secara menyeluruh dan mendalam.Narasumber utama dalam
penelitian ini adalah pihak humas Rumah Sakit Al-Irsyad Surabayg).
Dalam proses pengumpulan data, peneliti membedakan antara data primer yang diperoleh
melalui wawancara langsung dengan narasumber terp@jcaya, serta data sekunder berupa
dokumentasi foto dan literatur terkait fungsi humas. Penelitian ini menggunakan teknik
observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi untuk memastikan data yang diperoleh
(fAingkap dan valid.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model interakggjdari Miles
dan Huberman, yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan verifikasi data. Reduksi data
dilakukan untuk menyaring informasi yang relevan dan penting, sementara penyajian data
bertujuan untuk menyusun informasi secara terorganisir. Verifikasi data dilakukan untuk
memastikan validitas temuan dengan membandingkan hasil yang diperoleh dengan sumber
A perspektif lain.
Keabsahan data dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan triangulasi sumber, yang
menggabungkan berbagai metode dan sumber data untuk meningkatkan akurasi dan validitas
temuan. Triangulasi sumber ini memungkinkan peneliti untuk memperoleh pemahaman yang
lebih holistik dan terpercaya mengenai fenomena yang diteliti. Pendekatan ini menunjukkan
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bahwa hasil penelitian ini memiliki dasar ilmiah yang kuat dan dapat dipertanggungjawabkan
dalam konteks penelitian kualitatif.

Hasil dan Pembahasan

Rumabh Sakit Al-Irsyad Surabaya telah menunjukkan kemampuan dalam menjaga aliran
komunikasi yang baik dan memperkuat hubungan dengan masyarakat. Hal ini terbukti melalui
stabilitas jumlah kunjungan pasien yang mencerminkan kepercayaan masyarakat terfgillap
pelayanan rumah sakit. Komunikasi yang terorganisir dan transparan menjadi kunci untuk
memastikan semua pihak, baik internal maupun eksternal, memiliki pemahaman yang sama
terhadap kebijakan, prosedur, dan layanan yang diberikan.

Humas memiliki jembatan penghubung antara masyarakat dengan rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya. Peran ini mencakup pengelolaan informasi, penanganan keluhan, serta
menjaga reputasi rumah sakit. Dengan komunikasi yang efektif, Humas membantu
meningkatkafffoordinasi internal, membangun kepercayaan pasien dan masyarakat, serta
memastikan bahwa setiap masalah dapat diselesaikan dengan cara yang profesional dan
memuaskan.

Namun, terdapat peluang yang belum sepenuhnya dimanfaatkan, itu kolaborasi
dengan organisasi lain. Kerjasama lintas organisasi dapat memperkuat upaya rumah sakit Al-
Irsyad Surabaya gf@llam meningkatkan kualitas layanan dan menjangkau program kesehatan
yang lebih luas. Oleh karena itu, rumah sakit Al-Irsyad Surabaya perlu mempertimbangkan
strategi kolaborasi ini untuk mendukung keberlanjutan dan kontribusinya dalam meningkatkan
kesehatan masyarakat.

Dalam setiap kasus, humas memastikan untuk menganalisis masalah secara objektif,
melakukan klarifikasi, dan menawarkan solusi yang efektif. Proses ini dilakukan dengan
langkah-langkah sistematis seperti rabayyun (klarifikasi berdasarkan prinsip syariah Islam),
konfirmasi dengan unit terkait, serta pengelompokan masalah menggunakan sistem assessment
grading yang membedakan keluhan berdasarkan tingkat keparahan (merah, kuning, hijau).
Peran humas tidak hanya sebatas menangani keluhan, tetapi juga mendukung manajemen
dalam menyampaikan informasi kepada publik secara jelas, transparan, dan profesional.
Humas menjadi garda terdepan dalam merespons opini publik, baik positif maupun negatif,
dengan pendekatan empati dan komunikasi dua arah. Dengan demikian, humas berkontribusi
dalam menjaga citra positif rumah sakit, memastikan hubungan harmonis dengan pasien dan
masyarakat, serta memperkuat kepercayaan publik terhadap layanan yang diberikan.
Penyampaian informasi resmi oleh humas atau direksi memastikan bahwa komunikasi tetap
terkendali dan akurat, menghindari risiko kesalahpahaman yang dapat merusak reputasi rumah
sakit Al-Irsyad Surabaya. Dengan pendekatan terorganisir dan berbasis nilai-nilai syariah,
humas Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya mampu menjaga kualitas layanan, menangani masalah
dengan efektif, serta memastikan hubungan yang baik antara rumah sakit dan masyarakat tetap
terpelihara.

Manajemen rumah sakit memegang tanggung jawab yang kompleks, mencakup
pengelolaan operasional, pemenuhan kebutuhan pemangku kepentingan, dan kepatuhan
terhadap regulasi kesehatan. Dalam konteks rumah sakit Al-Irsyad Surabaya, tanggung jawab
ini melibatkan penyediaan layanan yang aman, efektif, serta transparansi dan akuntabilitas
dalam menyelesaikan masalah.

Salah satu bentuk tanggung jawab manajemen yang menonjol adalah menangani
keluhan dan menyampaikan informasi kepada pemangku kepentingan, termasuk pasien dan
masyarakat. Dengan melibatkan tim humas sebagai perantara, manajemen memastikan bahwa
masalah dianalisis secara objektif sebelum langkah klarifikasi dan penyelesaian diambil.
Pendekatan ini, seperti dijelaskan melalui wawancara dengan staf humas, mencerminkan
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profesionalisme dan akuntabilitas dalam menjaga hubungan baik dengan publik sekaligus
melindungi reputasi rumah sakit.

Langkah-langkah yang dilakukan meliputi analisis masalah, klarifikasi melalui saluran
komunikasi yang sesuai, dan penyampaian solusi. Sistem penanganan keluhan berbasis
grading risiko (merah, kuning, hijau) yang diterapkan oleh rumah sakit menunjukkan
penanganan yang terstruktur dan efisien terhadap keluhan berdasarkan tingkat keparahannya.
Selain itu, hanya pihak yang berwenang, seperti humas atau direksi, yang bertanggung jawab
menyampaikan informasi resmi, untuk menjaga kredibilitas dan integritas rumah sakit.

Namun, wawancara yang dilakukan lebih banyak menyoroti aspek reaktif, yaitu
penanganan isu atau keluhan yang sudah terjadi, daripada aspek strategis yang mendukung
kebijakan perubahan untuk perbaikan jangka panjang. Padahal, kebijakan berbasis data dan
masukan dari pemangku kepentingan dapat meningkatkan efisiensi serta efektivitas layanan
kesehatan. Hal ini mengindikasikan perlunya pendekatan yang lebih proaktif dan strategis
untuk mendukung manajemen dalam menetapkan kebijakan perubahan yang menguntungkan.

Secara keseluruhan, tanggung jawab manajemen rumah sakit Al-Irsyad Surabaya telah
mencakup berbagai aspek penting, namun perlu diperkuat dengan fokus pada kebijakan
strategis untuk membawa perubahan yang lebih signifikan dalam layanan kesehatan.

Penutup

Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya berhasil menjaga komunikasi baik antara manajemen
dan masyarakat, tercermin dari stabilitas kunjungan pasien dan kepercayaan terhadap layanan.
Humas mengelola informasi, menangani keluhan, dan menjaga reputasi rumah sakit, serta
memperkuat koordinasi internal dan membangun kepercayaan publik. Namun, potensi
kerjasama dengan organisasi lain untuk meningkatkan kualitas layanan dan memperluas
program kesehatan masih perlu dimanfaatkan. Selain itu, perlu pendekatan lebih proaktif dan
strategis dalam mendukung kebijakan jangka panjang manajemen. Untuk meningkatkan
kualitas layanan dan kontribusi terhadap masyarakat, Rumah Sakit Al-Irsyad Surabaya perlu
fokus pada kebijakan strategis berbasis data dan masukan pemangku kepentingan. Pendekatan
proaktif dalam pengambilan keputusan akan memperkuat efektivitas layanan jangka panjang.
Selain itu, optimalkan kerjasama dengan organisasi lain untuk memperluas program kesehatan
dan mendukung inisiatif preventif. Dengan strategi ini, rumah sakit dapat memperkuat reputasi
dan dampak positif bagi masyarakat.
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