BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy, merupakan
perusahaan jasa yang bergerak dalem bidang pelayanan kesehatan. Instansi ini
berdini sejak awal tahun 2000, terletak di daerah Kiaci I, Margoluwih, Seyegan,
Sleman, Yogyakarta. Sejak tabhun pertama berdirinya, Balai Pengobatan dan
Rumah Sakit Bersalin AT-Turots Al-Islamy Yogyakaria sudah mencoba untuk
memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pasien yang berkunjung di BPRB
tersebut yaitu dengan mendirikan 4 poli, yaitu poli umum, poli UGD (Unit Gawat
Darurz‘tt), poli KIA (Keschatan Ibu dan Anak), dan poli GIGI untuk melayani
kesehatan masyarakat. Pada awal berdirinya BPRB (Balai Pengobatan dan Rumah
Bersalin) At-Turots Al-Islamy Yogyakarta beroperasi selama 24 jam, denpgan
mengadakan pelayanan pengobatan cuma-cuma kepada pasien pengunjung selama
2 hari berurut-turut, serta pihak BPRB sendiri telah mengadakan alat-alat medis
yang canggih untuk mendukung pelayanan medis yang lebih baik

Namun pada awal tahun 2002 pelayanan yang di berikan oleh BPRB At-
Turots Al-Islamy mulai mendapat komplen dan kritikk dari para pasien dan
masyarakat sekitar, karena mereka (pasien yang berkunjung) merasa pelayanan
yang diberikan BPRB At-Turots Al-Islamy mulai mengalami penurunan, faktor

yang paling dominan dari pihak BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyak~-=~ ~~1~»
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berkunjung di BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta, sehinggga para pasien
merasa diabaikan ketika berobat di Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin
tersebut. Hal ini dapat kita likat pada grafik dan tabel kurgungan pasien dari bulan

Maret sampai dengan bulan Agustus tahun 2002 dibawah i,
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L. | Maret 580 87 4 -
2.V Aprii 325 83 7 -
3. | Mei 512 20 12 -
4 | Suni 1 492 24 9 -
5. | Juli 491 19 8 ~
6. | Agustus 49 30 | 74 -

Dokumen BPRB Al-Turots Al-Islomy Yogyakarta

Dari grafik dan tabel yang tertera di afas penulis dapat mengambii suatu
kesimpulan bahwasanya pada bulan Maret sampai dengan bulan Agustus tahun

2002, terjadi suatu penuninan yang cukup derastis dari pengunjung (pasien) vang
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Yogyakarta. Angka penurunan di BPRB At-Turots AlIslamy Yogyakarta pada
bulan Maret - April berkisar pada 55 pasien, bulan April — Mei berkisar pada 13
pasien, bulan Mei — Juni pada angka 20 pasien, bulan Juni — Juli pada angka 1
pasien, dan pada bulan Juli — Agustus pada angka 442 pasien, dan setelah di
akumulasi antara bulan Maret sampai dengan Agustus tejadi penurunan sebesar
531 pasien.

Berdasarkan penurunan angka pasien tersebut kemudian pihak Humas
BPRB melakukan penelitian dan evaluasi kinerja pada bulan Agustus di Balai
Pengobatan tersebut, hi.ngga dapat diketahui bahwasannnya hal mendasar yang
menyebabkan menurunnya pas1en di Balai Pengobatan ini adalah karena faktor
dari pola pelayanan pihak BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta, khususnya
pada strategi customer rek."ﬁom. ‘Pasien yalng berkunjung di BPRB At-Turots Al-
Islamy Yogyakarta menjadi turun derastis karena pasien merasa tidak diperhatikan
oleh pihak BPRB At-Turots Al-Isfamy Yogyakarta, namun pasien lebih memilih
berobat di instansi lain meski jaraknya cukup jauh, untuk mendapatkan mﬁwmn
yang baik di banding melakukan pengobatan di BPRB At-Turots Al-Islamy
ngynkarla. Tentu saja hal tersebut juga mempengaruhi cita positif yang selama
ini di sandang oleh BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta

Di sinilah sebenarnya fungsi dan peran PR (Public Relations) dari BPRB
At-Turots Al-Islamy Yogyakaria dalam membangkitkan kembali citra dari sebuah
perusahaan/instansi, terlebih jikn instansi tersebut bergerak dalam bidang

pelayanan jasa keschatan. Dari pemaparan permasalahan yang ada di instansi
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(Public Relations) dari BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta dalam menjaring
pelanggan/customer tidak hanya sebatas menerangkan dan mensosialisasikan
kebijakkan-kebijakkan perusahaan saja, melainkan harus melayani customer lebih
mendetail lagi, mulai dari mereka akan mendapatkan pelayanan di dalam BPRB

tersebut hingga mereka keluar dari pelayanan BPRB, dalam artian seorang PR

(Public Relations) juga harus memperhatikan customer pasca mendapatkan .

pelayanan di BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta. Jadi disini dalam PR
(Public Relations) di BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakaria, selain mereka
memasarkan produk jasa berupa pelayanan kesehatan yang mereka muliki di
instansi tersebut, mercka juga harus menampung keluhan, saran dan kritik
mengenai kepuasan dan ketidak puasan pasien/customer terhadap pelayanan
keschatan di BPRB At-Turots Al-Islamy Yogyakarta.

Namun pada kenyataannya jika kita lihat pada data~data yang ada di muka,
ketika terjadi penurunan pasien di BRPB At-Turots AlIslamy Yogyakarta,
sepertinya telah terjadi suatu kesalahan ataupun kelalaian daci pihak PR (Public
Relations) dalam menjalin hubungan dengan pihak pasien /customer, tentu saja
hal tersebut menjadi pertanyaan bagi penulis apa yang sedang terjadi dalam Balai
Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy Yogyakarta dan bagaimana
peran dari scorang PR (Public Relations) dalam BPRB (Balai Pengobatan dan
Rumnah Bersalin) tersebut, padahal jika kita lihat fungsi dari PR (Public Relations)

adalah untuk membangun dan mempertahankan citra yang positif dari sebuah
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yang tak terpisahkan dari suatu kegiatan usaha atau bisnis suatu instanst, terlebih
dalam pelayanan jasa kesehatan.

Jadi fungsi dari orang-orang yang bergerak dalam bidang public relations
scharusnya mampu menumbuhkan, memupuk dan mendorong sikap dan perilaku
yang dapat membantu tercapainya mutual understanding yaitu pola komunikasi
yang baik, yaitu pola komunikasi di mana pihak Balai Pengobatan mengerti dan
memahami apa yang diharapkan dan diinginkan oleh pasien yang berkunjung
serta pasienpun mengerti akan tindakan dan kebijakan yang ada dalam perusahaan
tersebut, khususnya pada pola customer relations yang di bangun oleh pihak
perusahaan. Selain dari hal tersebut public relations juga mempunyai fungsi
timbal balik yaitu fungsi ke /uar dan ke dalam. Fungsi timbal balik ke Juar dapat
kita lihat pada posisi public refations yang berusaha untuk menumbuhkan sikap
dan gambaran (image) masyarakat yang positif terhadap tindakan dan kebijakan
yang dibuat oleh instansi atau lembaga yang ada, Sedang fimgsi timbal balik ke
dalam wmerupakan fungsi dari public relations dalam berusaha mengenali,
mengidentifikasi hal-hal yang dapat menimbulkan sikap dan gambaran yang
negatif dalam masyarakat, sebelum tindakan atau kebijakan yang sudah dibuat
akan dijalankan. |

Dari penjelasan di atas penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian
di Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy Yogyakarta, untuk
mengetahui dan membahas lebih lanjut tentang bagaimana sebenarnya fungsi

timbal balik dar scbuah public relations, yaitu pola komunikasi yang di bangun
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perusahaan mengerti dan memahami apa yang di inginkan dan diharapkan oleh
pasien, dan pasien pun tahu dan mengerti apa dan bagaimana tindakan dan
kebijakan yang dimiliki oleh pihak perusahaan, guna tercapainya mutual

understanding antara pasien dau pihak BPRB At-Turots Al-Islamy, khususnya

pada fiungsi ke Luar di mana PR (Public Relations) perusahaan berusaha untuk

menumbuhkan sikap dan gambaran (inage) masyarakatl yang positif terhadap
tindakan dan kebijakan yang dibuat oleh instansi atan lembaga yang ada, dalam
hal ini Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al Jslamy Yogyakarta,
terutama pada strategi-strategi Customer relations, untuk menanggulangi
permasalahan (keluhan dan kritik yang dilemparkan oleh masyarakat) berkaitan
dengan customer relations seperti yang tclah di jelaskan diatas, dalam Balai

Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy Yogyakarta tersebut.

B. Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang di atas maka penulis dapat membuat suatu
rumusan masalah, yaita; “Bagaimana strategi Customer Relations Balai
Pengobatan At-Turots Al-Islamy Yogyakarta dalam membangun citra sebagai

Balai Pengobatan yang memiliki pelayanan yang menyeluruh, baik dalam
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C. Tujuan Penelitian
l. Untuk mengetahui bagaimana peran PR (Public relations) Balai
Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy Yogyakarta.
2. Untuk mengetahui bagaimana strategi CR (Customer relations) Balai
Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al Islamy Yogyakarta.
3. Untuk mengetahui faktor pendorong dan faktor penghambat dari
pelaksanaan program CR (Customer relations) di balai Pengobatan At-

Turots Al-Islamy Yogyakarta.

D. Tinjauan Pustaka

1. Strategi
Menurut Stephanie K. Marrus. Seperti yang dikutip oleh. Sukristono
(1995), strategi didefinisikan sebagai suatu proses penentuan rencana para
pemimpin yang berfokus pada tujuan jangka panjang suatu organisasi, disertai
penyusunan suatu cara atan upaya bagaimana agar tojuan tersebut dapat dicapai,
sedang definisi dari strategi secara khusus di uraiken oleh Hame! dan Prahaled
(1995, hal;31), yaitu;
“Strategi merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa
meningkat) dan terus menerus serta dilakukan berdasarkan sudut pandang
teniang apa yang diharapkan oleh para pelanggan dimasa depan. Dengan.
demilian strategi hampir selalu di mulai dari apa yang dapat terjadi dan
bukan dimuiai dari apa yang terjadi. Terjadinya kecepatan inovasi pasar
yang baru dan perubahan pola konsumen memerlukaii kompetensi inti
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Sesuai denpan definisi tersebut maka dalam menyusun sebuah strategi,
harus ;nela'lui beberapa tahapan tertentu diantaranya;
a. Penelitian / research
Dalam hal ini, peaelitian dilakukan untuk mengetahui hal atau masalah apa
saja yang sedang dihadapi dalam sebuah perusahaan atau instansi tersebut. Tujuan
dari penelitian dalam sebuah strategi, agar strategi yang akan disusun dan
difaksanakan sesuai dengan permasalahan atau konflik yang sedang dihadapi,
dengan kata lain strategi yang disusun dan dilaksanakan terscbut tepat pada pokok
permasalahan yang dihadapi, adapun beberapa cara dalam melakukan penelitian
adalah dengan;
i. Fact finding research, yaitu merupakan penelitian fakta-fakta. Penelitian
ini dipergunakan untuk mendapatkan fakta-fakta suatu kejadian.
ii. Problem finishing Research, atau penelitian umtuk mengetahui problema-
problema yang dihadapi oleh suatu daerah, kantor ataupun perusahaan,
ifi.  Field Research, atan penelitian lapangan, biasanya penelitian inilah yang
paling banyak dilakukan dalam setiap kegiatan yang berhubungan dengan
hubungan masyarakat. Dalam penelitian lapangan ini terdapat beberapa
cara, yakni,
- Observasi. Dalam cara ini sang peneliti akan terjun langsung untuk

melihat din mengetahui bagaimana pennasalahian tersebut terjadi dalam
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- {merview, atau wawancara.Untuk mendapatkan keterangan-keterangan dan
data-data tertentu si peneliti harus melakukan wawancara dengan orang-
orang tertentu yang berkompeten dengan pokok permasalahan yang
sedang berkembang ditengah perusahaan, atau masyarakat.

- Questionnaire. Cara yang satu ini biasanya dilakukan secara tertulis, atau
tercetak. Dalam guestionnaire sendiri berupa selembaran-selembaran
formulir yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan
permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan atan instansi yang terkait.

b. Perencanaan

Setelah data-data terkumpul yang diperoleh dari penelitian maka dapat
dibuat sebuah perencamaan untuk menanggulangi dan memecahkan persoalan
diatas. Jadi perencanaan merupakan hal yang paling pokok dalam sebuah
penyusunan strategi, karena pokok dari sebvah strategi terdapat dalam
perencanaan itu sendiri, semakin matang perencanaan yang dilakukan maka
semakin baik pula hasil dari strategi yang telah di laksanakan.

Biasanya dalam sebush perencanaan akan berisi tentang pemikiran-
pemikiran, imagination, dan kesanggupan seorang planner untuk melihat jauh ke
depan tentang efek yang akan timbul dari strategi yang akan dilaksanakan pada
masa yang akan datang. Sifat dari perencanaan itu sendiri harus luwes atau
fleksibel, agar mampu menghadapai kendala-kendala atau kesulitan-kesulitan
yang mungkin timbul dalam pelaksanaan strategi tersebut.

Pertanyaan pertama yang mungkin timbul dalam sebuah perencanaan
Qﬂﬂlﬁh mnnnnnai nmaronalan Aan innmilnh Araacs vane naeln Aibaen’
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mengerjakan rencana tersebut. Orang yang tepat pada tempatnya “The Right Man
On The Right Place”, itulah yang diperfukan untuk melakukan dan mensukseskan
strategi yang telah disusun. Karena banyak hal yang nantinya akan bergantung
pada kecakapan untuk mengatur dan mempercepat pekerjaan-pekerjaan yang
terkait dengan pelaksanaan strategi tersebut.

Kemudian pertanyaan kedua, adalah mengenai tempat dimana strategi
tersebut akan dilaksanakan, Pertanyaan ketiga ialah mengenai jangka waktu guna
menyelesaikan strategi tersebut apakah dalam jangka waktu yang pendek atau
strategi tersebut dilaksanakan dalam jangka waktu yang panjang. Pertanyaan yang
keempat mengenai tentang budget atau anggaran yang disediakan pihak
perusahaan dalam melaksanakan strategi yang telah disusun, untuk pertanyaan
yang satu ini merupakan faktor yang paling penting dalam sebuah proses
perencanaan, karena dalam faktor ini akan menyangkut tentang anggaran
pengeluaran dari pelaksanaan strategi, yaitu mencakup tentang pembelian barang-
barang, ongkos perjalanan, gaji dan upah serta pengeluaran-pengeluaran untuk
hal-hal yang tak terduga sebelumnya.

Kemudian pada pertanyaan kelima menyangkut tentang kebijaksanaan dari
pemimpin itu sendiri, dan hal ini sangat perlu dicantumkan dalam rencana kerja,
agar dapat digunakan oleh setiap petugas sebagai pegangan dalam melaksanakan
tugasnya sehari-hari.. Selain itu dalam setiap planning atau rencana, strategi harus
memuat uraian yang mendalam sampai kedetailnya, mengenai proses pekerjaan
dan rincian dari tiap-tiap bagian dari planing itu sendiri, agar petugas mengetahui
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¢. Memilih Media
Media merupakan hal yang paling penting dalam penyusunan sebuzh

strategi, karena media bisa jadi suatu senjata yang sangat efektif dalam

pelaksanaan sebuah strategi. Sebab kita tahu bahwasanya media merupakan alat

yang sangat profokatif dalam kehidupan semua masyarakat. Kita tahu

bahwasannya media yang dikenal masyarakat sendriri terdiri atas tempat (4)

macam media besar, yakni

. Media Cetak, Segala barang cetakan termasuk dalam media ini, seperti;
surat kabar, majalah, buku, brosur, pamplet, wallpaper, dan lain sebagainya.

ii. ~ Media Visual, ialah media yang dapat dilihat seperti; foto, lukisan, film,
pameran, televisi, dan lain sebagainya.

#i. Media Auditif, merupakan media vang dapat didengar seperti; radio,
gramapon, tape recorder, telepon, suara film, cassefe, dan sebagainya.

iv. Media pertemuan. Segala macam pertemuan termasuk dalam media ini.
Pertemuan antara dua orang, antara beberapa orang, rapat kecil, rapat
formal, atau informasi konferensi, kongres, rapat umum, semuanya itu
_termasuk media pertemuan.,

Lewat empat (4) macam meddia tersebut, sebuah instansi atau perusahaan akan

mencoba masuk, untuk mensosialisasikan strategi yang telah disusun sebelumnya,

hingga akan timbul pola kesadaran tersendiri dari masyarakat yang melihat,
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Scperti yang kita tahu dalam setiap pelaksanaan-pelaksanaan tugas pasti
terdapat pola pengawasan, begitu juga dengan pelaksanaan tugas-tugas hubungan
masyarakat perlu diadakan pengawasan. Dalam hal ini orang paling berkompeten
untuk melakukan tugas pengawasan adalah direktur hubungan masyarakat yang
bersangkutan baik direktur humas dalam bidang pemerintahan, maupun bidang
industri, instansi dan perusahaan harus mengawasi manusia-manusia dan material
serta uang yang dipergunakan dalam kampanye-kampanye hubungan masyarakat.

Faktor manusia dan faktor non manusia merupakan obyek dari
pengawasan. Yang perlu diawasi dalam faktor manusia ialah tenaga kerjanya,
moral dan semangat kerjanya. Direktur Humas harus mengawasi, agar tenaga
kerja dari pegawainya-pegawainya dipergunakan sebaik-baiknya dan jangan
diboroskan untuk pekerjaan-pekerjaan yang tidak ada sangkut pautnya dengan
tugas-tugas hubungan masyarakat. Begitu juga dengan pemborosan material dan
uang harus dicegah, agar pekerjaan dapat dijalankan dengan efektif, Waktu yvang
telah ditetapkan untuk melakukan sesuatu kampanye harusnya ditepati, kecuali
dalam keadaan tertentu. Ruangan-ruangan yang di perginakan oleh petugas-
petugas humas harus bersih dan diusahakan supays selalu dapat menarik perhatian
para tamu. Pengawasan tersebut sebenarnya dapat di bagi dua yaitu, pengawasan
preventif (pengawasan yang dilakukan ketika suatu proyek, usaha atau pekerjaan

tersebut belum dimulai). Yang kedua adalah pengawasan reffesif’ (pengawasan
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Dari keempat poin tahapan pembuatan strategi yang diuraikan diatas,

kirannya dapat dijadikan landasan untuk membuat sebuzh strategi hubungan

masyarakat yang cukup baik dan efektif, khususnya strategi hubungan masyarakat

yang terkait dengan customer relations dari sebuah instansi atau perusahaan.

Pada dasamya strategi sendiri menurut manajemen strategi dapat di

klasifikasikan menjadi dua bagian, yaitu strategi generik (generic strategic) dan

strategi utama atau /nduk Sirategi. Pada strategi generik sendiri terbagi atas tiga

macam, yaitu;

a.

Strategi Stabilitas (Stabily), dimana dalam strategi ini lebih menekankan
pada tidak bertambahnya produk, pasar, dan fungsi-fungsi perusahaan lain,
karena perusahaan mencoba untuk meningkatkan efisiensi disegala bidang
dalam rangka meningkatkan kinerja dan keuntugan, |
Strategi Ekspansi (Ekspansion), dalam hal ini perusahaan menekankan pada
penambahan/perluasan produk, pasar, dan fungsi-fungsi dari perusahaan
lainnya sehingga aktifitas perusahaan meningkat.

Strategi Penciutan (Retrenchmenf), pada prinsipnya strategi  ini
dimaksudkan untuk melakukan pengurangan atas produk yang dihasilkan
atau penéurangan atas pasar, maupun fungsi-fungsi dalam perusahaan

khususnya yang mempunyai eks flow negatif.

Dari ketiga strategi generik tersebut jika salah satunya di jalankan secara simuitan

dan sesuai rencana awal dari strategi PR yang telah disusun sebelumnya, maka

akan mengerucut menjadi strategi utamafinduk strategi, yaitu strategi vang lebih
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Kemudian hal lain yang menyangkut tentang strategi, selain definisi-
definisi yang telah divraikan diatas, adalah komponen-komponen yang
membentuk strategi tersebut, dimana dalam hal ini komponen-koponen tersebut
adalah sebagai “pembentuk strategi perusahaan” (Corporate Strategy), dalam
pembentukkan strafegi corporate akan dipengaruhi oleh unsur-unsur tertentu yang
berkaitan dengan lingkungan, kondisi, visi dan arah, tujuan dan sasaran dari snatu
pola yarig menjadi dasar budaya perusahaan bersangkutan (Corporate Culture)
yaitu antara lain;

8  Secara makro, lingkungan perusahaan/lembaga tersebut akan dipengaruhi
oleh kebijakan umum (public policy), budaya (culture) yang dianut, sistem
perekonomian dan teknologi yang dikuasai oleh masyarakat yang
bersangkutan.

b. Secara mikro, tergantung dari misi perusahaan, sumber-sumber yang
dimiliki yang berkaitan dengan sumber daya manusia dan sumber daya guna
lainnya yang dikuasai, sistem pengorganisasian, dan rencana dalam jangka
pendek atau jangka panjang, serta tujuan dan sasaran yang hendak dicapai.

Jadi untuk menjalankan kebijakan dan program yang sudah direncanakan,
seorang PR (Public relations) yang menangani Customer relations dari sebuah
perusahaan, harus menentukan strategi yang seperti apa, yang akan di gunakan
untuk menjalankan program dan kebijakan yang sudah direncanakan sebelumnys,
agar tercapai suatu tujuan yang pada akhirnya akan menguntungkan kedua belah’

pihak, baik pihak perusahaan maupun pelanggan tanpa adanya salah satu nihak
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faktor yang mendukung dari pola hidup dari masyarakat tersebut, seperti faktor
budaya, gaya hidup, smnber daya yang dimiliki masyarakat dan lain sebagainya,
yang erat hubungannya dengan proses berjalannya strategi dari kebijakan dan
program yang akan di jalankan.

Strategi sendiri dibuat oleh sebuah instansi, dengan tujuan agar sebuah
instansi tersebut dapat mencapai target tertentu vyang telali di tentukan
sebelumnya, jadi fungsi target sendiri untuk memacu kinetja dari bagian-bagian
tertentu yang berkaitan dengan keberlangsunagn sebuah insfansi, dalam hal ini
yang berkaitan dengan bagian customer relations, dimana dalam sebuah
perusahaan harus memiliki sebuah pola hubungan yang cukup baik antara
perusahaan dengan pelanggan yang nota benenya menjadi bagian yang amat

penting bagi keberlangsungan begalannya sebuah perusahaan.

2. Humas

Dalam sebuah perusahaan peranan Humas sangatlah penling, karena

bagaimanapun vang menjadi stakeholder dalam sebuah perusahaan adalah orang-
orang yang berkecunpwlg dalam dunmia kebmmasan, fungsi dan peranan Humas
sendiri dalam sebuah pe:msahaan dalam garis besar adalah untuk menimbulian
citra dan image positf dari perusahaan itu sendin kepada khalayak sasaran.
Sedang unfuk pengertian dari Humas sangatlah berkembang dan banyak
diantaranya adalah;

Dalam bukunya Berirand R Canfiled yang begudul, Public relations.
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bahwa Hubungan Masyarakat adalah suatu filsafah Mmanagemen yang memberikan
perioritas pertama kepada kepentingan masyarakat di dalam setiap keputusan dan
tindakan. Hal tersebu terwnjud dalam penafsiran atam penjelasan kebijakan-
kebijakan politik tethadap masyarakat, guna saling memberikan pengertian dan
memberikan gooddwill.

Professor Edward L Bernays, Public relationss, University Of Okhlahoma
Perss, Okhlahoma (1955, hat; 3), menjelaskan teutang pengertian dari Hubungan.
Masyarakat yang terbagi atas tiga pengertian diantaranya adalah;
2. Memberkan penerangas kepada masyarakat,
b.  Membujuk langsung masyarakat guna mengubah sikap dan tindakan, dan
€. Usaha-usaha pengil;tegmsian sikap dan tindakan dari perusabaan dengan

masyarakat dan dari masyarakat kepada perusahaarn.

Kemudian Professor Byron Christian mengatakan, bahwa hubungan masyarakat
adalaht suatu usaha yang sadar untuk mempengarult orang terutama melalui
komunikasi, guna berpikir baik terhadap sesuatu organisasi, menghargainya,
mendukungnya dan ikut simpati bersamanya jika mendapat tantangan dari
kesukaran sebuah organisasi tersebut. ( Cullip S.M. and Center A.H Effective
Public re{atr'm;s, second edition. Englewood Clifis, N.J. Prentice Hall. Inc 1 9359,
hal; 6),

Menurut Dr. Rexharlow dalam bulamya yang begudul : “ A Model For

Public relationsss Education for Profesional Practices”, yang dikeluarkan oleh
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“Public relations adalah fungsi manajemen yang khas dan mendukung
pembinaan, pemeliharaan jolur bersama antara orgawisasi dengan
publilnya, menyanghut akdifitas komunikasi, pengertion, penerimaan dan
kerja sama, melibothan manajemen, mampu memmagggapi publiknya,
mendukimg manajemen dalam mengikuti dan memanfaatkan perubahaan
secara efektlf, beriindak sebagai sitem peringatan didalam mengantisipasi
kecendrungan menggunakan penelitian serta teknik komunikasi yang sehat
dan etis sebagai saran utama”.

Namun definisi diatas dipersingkat oleh para ahli PR (Public relations),
karena definisi diatas dianggap terlalu panjang, dari para pakar PR / Humas yang
berkumpul pada pertemuan pada bulan Agustus 1978, yang menamakan
pertermnuan tersebut sebagai The Statement Of Mexico, yang berbunyi:

“Praktik Public relutions adalah seni dan itmu pengetabuan sosial unfuk

menganalisis kecendrungom, memprediksikon konsekuensi-

kounsekuensinya, menaschati  para pemimpin  organisasi, dan
melaksanakan program yang ferencana mengenai kegiatan-kegiatan yang
melayani baik kepentinmgan organisasi maupun kepentingan publik”.

Dari pemaparan definisi dan fungsi utama dari Humas diatas, tenfunya kita
dapat mengambil suatn kesimpulan yang berkaitan dengan proses dan fungsi
manajemen Humas, yaitu:

a. Menmmjukkan kegiatan tertentu (4 ction)

b. Kegiatan yang jelas (Acrivitas)

o

Terdapat suatu kepentingan tertentn (Jmportant)

d. Adanya perbedaan khas dari kegiatan lain (Diferent)

o

Adanya kepentingan bersama (Common Inierest)

]

Terdapat komunikasi timbal balik (Recipracal two  ways  traffic
communication),

Walaupun definisi dad Humas itu sendiri cukup banyak,
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suatu dinamika yang tinggi dengan makin banyaknya tantangan yang hars di
Jawab oleh petugas humas, tertuma dengan makin berkembang pesatnya teknologi
komunikasi serta perubahan masyarakat yang semakin cepa,

Disamping definisi-definist yang telah diuratkan diatas dalam
pelaksanaanya secbuah badan hubungan masyarakat memiliki pendekatan-
pendekatan tertentu dalam menjalankan tugas dan fungsinya, pendekatan tersebut
terbagi atas empat macam, yaim;

a.  Pendekatan merubah pendapat (The Manipulative Philosophy Approach).
Pendapat orang lain perlu di rubah, agar sama dengan pendapat seorang
public  relations teratama dengan persuasi. Persuasi adalah cara
mempengaruhi orang lain dengan lebih dulu mempelajari keadaan jiwanya
dan orang-orang yang ada disekelilingnya.

b.  Pendekatan promosi (The Promotional Philosophy Approack). Humas-
humas  sebuah perusahaan, pabrik, perdagangan, afau badan-badan
perekonomian mengguoakan pendekatan ini guna menambah penghasilan
dari usaha yang sedang mereka jalankan,

C. Pendekqtan pendidikan (The Educational Philosophy Approach). Maksud
dari pendekatan ini adalah seorang hunas memberikan ilmn yang luas dan
dalam kepada anak didiknya, Tapi ilmu yang diberikan tersebut harus
bersifat praktis, sehingga anak didiknya bisa langsung terjun kedalam
masyarakat. Jadi mercka tidak perlu mengangur, karena mercka bisa

langsung bekerja, karena selain mempunyai pengetahuan yang oraktis

[T I
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d.  Pendekatan missionary (7he Missionary Approach). Pada pendekatan ini
sering dipakai oleh humas-himas pemerintahan, yang selalu menginginkan
masyarakal yang adil dan makmur. Jadi fungsi humas di dalam pendekatan
ini adalah mengingatkan masyarakat agar hidup dalam keadaan yang adil
dan mamur.

Jadi fungsi dan tugas dari seorang [-.[umas sendiri bukan hanya duduk di
belakang meja kerja, dan memberikan penjelasan tentang kebijakkan-kebijakkan
perusahaan kepada cusfomer, namun lebih dari itw seorang Humas juga harus
memitiki kemampuan tertentu yang sesuai dengan fingsi dan tugas yang akan di
cmbannya. Karena bagaimanapun scorang Humas harus mampu memadi
penengab dalam sebuah perusahaan, artinya di pihak perusahaan seorang Humas
merupakan orang yang mampu menyampaikan kebijakkan-kebijakkan yang dibuat
oleh perusahaan, dalam hal ini Humas sebagai stakeholder perusahaan, namun di
lain pihak seorang Huwmas harus mampu menempatkan diri sebagai seorang
pelanggan (customer) yang ingin menyampaikan aspirasi, keluban dan pendapat
tentang pelayanan dan produk yang mereka dapatkan dari sebuah prusahaan atau

inslansi yang mereka percaya kepada pihak perusahaan itn sendiri.

3. Customer relations
Customer Relations wmerupakan salah satu bagian penting dalam.
menjalankan sirategi Humas. Seorang humas yang berkompeten dalam castomer

relations berhak untuk mengatur dan memelihara hubungan dengau para
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dalam arti lain pelanggan bisa dipergunakan sebagai indikator berhasil-tidaknya
suatu kebijakan yang diterapkan dalam suatu perusahaan, maksudnya berhasil
atan tidaknya kebijakan yang ditcrapakan oleh perusahaan dapat dilihat dari
makin banyak atau sedikitnva pelanggan Iyang berkunjung dan menggunakan
produk sesuai dengan kebijakan yang diberikan oleh perusahaan, baik itu produk
barang ataupun jasa. Hal ini dapat diukur dari sikep atan respon dari para
pelanggan terhadap kebijakan perusabaan tersebut. Suatv pernsabaan akan
berkembang dengan baik jika terdapat hubungan yang baik dan harmonis dengan
pelanggannya.

Pelanggan merupakan faktor yang amat penting, sebab maju mundurnya
suatu perusahaan ditentukan oleh pelanggan, bahkan bangkruinya suatu
perusahaan terutama disepabkan oleh faktor pelanggan.

“Sukses yang besar yang diraih oleh suatu perusahaan disebabkan

pelanggan bukan olef penjuatan i sendiri. Setigp barang dapat saja

dijual untuk satu kali pado seseorang, akan tetapi sebuah perusahuan
dinilai swises kalow biso meningkathan jumioh pelanggem yang membeli

berulangkali”. Demilian kata Lew Hahn, seorang pengusaha terkenal di

Amerika Serikat.

Sasaran utama sctiap bismis sebaikmya merencanakan kegiatan dan
eksistensinj(a dengan konsumen sebagai bahan pemikirannya secara jelas. Suatu
perusahaan yang benar-benar demi konsumen menunjukkan suatu arah baru bagi
bisnis. Pengembangan hubungan lebih baik dengan publik konsumen yang sangat
luas merupakan tugas besar bagi perusahaan besar. Pengembangan hubungan
tersebut dengan cara memanfaatkan ikatan kepentingan bersama (kelompok

T _ah .3 fa . kel VSR, AP R | hails ~anrr

" nitro™"



kesejahteraan perusahaan dan untuk memperoleh pengertian dari mereka (para
konsumen).

Para pelanggan meropakan sumber hidup bagi semua bisnis, mercka
merupakan publik khusus yang harus mendapatkan perhatian dari perusahaan.
Kegiatan dibidang korlsmncn dari beberapa perusahaan industri dam perdagangan
berpusat pada publik pelangpan, karena para pelanggan merupakan salah satu aset
perusahaan yang berharga. Perusahaan dapat mempertahankan itikad baik para
pelanggamnya dengan melalui kunjungan, pertemuan ataupua dengan pengadaan
brosur atau leaflet. Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas dari
produk atau jasa yang diberikan. Kebijaksanaan pelayanan yang menyediakan
pengawasan secara periodik dan pemelibaraan yang esensial, menjumin para
pelanggan memperoleh kepuasan. Cara yang efektif untuk memperoleh respon
dari pelanggan vaitu dengan cara mendengar langsung dari rmercka mengenat
pelayanan perusabaan. Untuk memastikan bahwa semua yang dilaksanakan tetap
efektif, maka program hubungan pelanggan (Customer Relations) harus dievaluasi
secara berkesinambungan, dalam hal ini seorang manajer mendapat perhatian
tinggi sebagai penanggung jawab dalam pelaksanaan program-program hubungan
pelanggan.

Hubungan pelanggan merupakan tanggung jawab setiap orang. dalam
peruszhaan, semua anggota perusahaan mempunyai banyak peluang untuk
menciptakan hubungan pelanggan dan citra perusahaan yang baik. Dalam suatu

perusahaan, dipeclukan panitia hubungan pelanggan yang bertugas meagajukan
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mengevaluasi efektifitas program konsumen tersebut. Fox menyatakan bahwa
semua aturan hubungan masyarakat agaknya berlaku bagi urusan konsumen.
Untuk itu perusahaan harus memperhatikan hubungan baik dengan konsumen atau
pelanggannya.

Dalam perencanaan hubungan pelanggan, hal yang harus diperhatikan
adalah memperolech pengertian dari konsumen atau pelanggan. Informasi
mengenai sikap konsumen pada perusahaan sangat penting wmntuk menyususu
suatu kebijaksanaan konsumen, penentuan tjuan, dan perencanaan suatu program
hubungan pelanggan (customer relations).

Pada pelaksanaan hubungan pelanggan (cusiomer relations) seorang
praktisi humas harus mampn menghadapi permasalaban-permasalahan seperti
keluhan-keluhan dari konsumen., Untuk menghadapi persoalan yang ada maka
seorang umas harus menekankan pada upaya pemecahaan persoalan program
kerja melalui  “proses empat tahapan atau langkah-langkah pokok™ sebagai
landasan acuan pelaksanazm program kerja kehumasan. Tahapan-tahapan tersebut
seperti yang diungkapkan oleh Scort M. Cudip dan Allen H. Center yaitu antara
lain;

a.  Research-listeneing (tahapan penelitian dan pendengaran)
Dalam tahap ini dilakukan penelitian yang berkaitan dengan opini, stkap dan
reaksi dari konsumen, kemudimn melakukan evaluasi untuk keputusan

berikutnya.
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Tahap ini memberikan sikap, opini dan reakst yang berkaitan denpan

kebijaksanaan peruszhaan berdasarkan kepentingan atau keinginan

konsumen.
c.  Comumication-action (mengkomunikasikan dan pelaksanaan)

Tahap ini menjelaskan langkah-langkah yang akan dilakukan kepada pihak-

piliak yang berkepentingan.
d.  Evaluation (mengevaluasi)

Tahap ini mengevaluasi program ker(a vang telah dilakukan.

Dari keempat tahapan vang di ungkapakan oleh Scont M. Cutlip dan Allen
H. Center di atas, dapat menjadi salah sata panduan bagi seorang tmmas dalam
menentukan  strategi-strategi  cusiomer relations  dalam  membuat dan
menajalankan kebijakan bagi konsumen atau kliennya, hingga kebijakan yang
dibuat tersebut tidak hanya menguntungkan salah satu pibak saja, melainkan akan
menimbulkan suatu mufual understunding antara pelanggan dan instansi yang
terkait, dan pada akhimya akan membuat suatu hubungan yang sangat harmonis
antara pelanggan dengan pitak perusahaan atau instansi, khususnya antara pihak
Balai Pengobatan At-Turots Al-lslamy Yogyekarta dengan pasien yang
berkunjung di instansi tersebut.
Dalam kegiatan customer relations, satu hal yang peru mendapat

perhatian adalah bahwa produk atae jasa vang telah di promosikam dan

diinformasikan dalam kegiatan cusiomier relationy harus sesuai dengan apa yang
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yang bersangkutan, sehingya bukan jumiah pelanggan yang meningkat, melainkan

nama buruk yang diperoleh.

Terkait dengan penchitian ini, yait membahas tentang cusiomer relations

sebuah balai Peagobatan yang notg benenya sama desgan rumah sakat, maka

instansi yang bergerak dalam pelayanan ksesehatan tersebut harus mempunyaj

Syarat-syarat pokok tentang pelayanan kesefiitay khususnya yang terkaitan

dengan pasien {customer) diantaranya adalah;

a.

Tersedia dan berkesinambungan, artinya semua jenis pelayanan kesehatan
yang di butuhkan olel masyarakay (custonrer) tidak salit di tenmkan, serta
keberadaannya datam masyarakat adalah pada setiap saat yang dibutuhkan.
Dapat diterima dan wajar, pelayanan kesehatun yang bertentangan dengan
adat istiadat, kebudayaan, Keyakinan dap kepcrc&yaan masyarakat, serta
bersifat tidak wajar, bukanlah suatu pelavanan kesehatan yang baik.

Mudah dicapai, pengertian mudah dicapai dising bisa dilihat dari sudut
Iokasi, jadi pelayanan kesehatan yang terlaly terkonsentrasi di suatu daerah
saja, dan sementara ity tidak ditermikan  didaerah pedesaan, bukan
merupakan pelayanan kesehatan vang baik.

Muidah dijangkan, artinya pelayanan kesehaten tersebut tidak hanya bisa
dinikmati oleh masyarakat tertenty saja, dalam pengertian pelayanan

kesehatan vang mahal dan kareua itu hanya munpkin dinikmati oleh

sebagian kecil masyarakat sdja, itu jupa bukan merupakan pelayananl

keschatan vang baik.

24
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€. Bermutu, dalam hal ini dapat dilihat pada tingkat kesempurnaan pelayanan
kesehatan vang diselenggarakan oleh suatu pthak, yaitu disatu sisi dapat
memuaskan para pemakai jasa dan disisi lain tata cara penyelenggaraan
sesuai dengan kode ctik serta standar yang telah diterapkan.

Dari kelima hal tersebut kita bisa mengetahui bagaimana hubungan yang
terjalin antara pihak instansi kesehatan yaitu Balai Pengobatan At-Turots Al-
Islamy dengan pelanggannya (cusiomer), karema biasanya terjadinya suatu
hubungan yang kurang harmonis antara pelanggan {(pasien/customer) dan pihak
balai pengobatan dikarenakan perubahan sifat pelayanan keschatan, perubahan
pelayanan kesehatan tersebut dapat kita lihat pada pola komunikasi antara dokter
dan pasien, dimana pada saat ini ilmu pengetahuan dan teknologi sudah sangat
mendoininasi dalam dunia kesehatan, khususnya pada komunikasi antara doketr
dan pasiennya, dimana saat ini seotang dokter hanya melakukan pemeriksaan
pada penyakif dan mendengarkan keluhan penyakit yang di derita dari pasiennya,
tanpa mau tahu tentang bagaimana sebenamya pasien tersebut memghadapi
penyakit yang dideritanya, dan hal tersebut dapa! menimbulkan dampak negatif,
yaitu,

a.  Makin renggangnya hubungan antara dokter dan pasien, antara dokter dan
pasien telah terdapat tabir pemisah, yaitu alat-alat kedokteran yang di
pergunakan tersebut.

b.  Makin mahalnya biaya kesehatan, keadaan vang sepetti ini tentu mudah di
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Selain hal yang disebutkan diatas salah seorang ahli kesehatan Gallen dan
Leitenmaier (1987), memberikan suaty akronim yang menyangkut (customer
relations) pelayanen pelanggan khususnya dalam dunia keschatan. Akronim
tersebut adalah GATHER yang merupakan singkatan daci;

G ~ Grect

Memberi salam, menegenalkan diri dan membuka komumikasi.

A — Ask atau Asses

Menanyakan keluhan/kebutuhan pasien dan menanyakan apakah
keluhan/keinginan yang disampaikan memang sesuai dengan kondisi yang di
hadapai.

T-Tell

Beritahukan bahwa persoalan pokok yang dihadapi oleh pasien adalah
seperti tercermin dalam hasil tukar informasi dan harus di cari upaya penyclesaian
masalah tersebut.

H - Help

Bantu pasien untuk memahami masalah utamanya dan masalah ftu yang
harus di selesaikan. Jelaskan beberapa cara yang dapat menyelesaiakn masalah
tersebut, termasuk keuntungan dan keterbatasan dari masing-masing cara tersebut,
minta pasien untuk memutuskan cara terbaik bagi dirinya.

E - Explain

Jelaskan bahwa cara terpilih telah diberikan/dianjurkan dan hasil yang
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menampakkan hasil seperti yang diharapkan. Jelaskan pula siapa dan dimana
pertolongan lanjutan atau darurat dapat diperoleh.

R — Refer atan Return Visit

Rujuk apabila fasilitas ini tidak dapat memberikan pelayanan yang sesuai
atau buat jadual kunjungan ulang apabila pelayanan terpilih telah diberikan.

Jadi sebenarnya dalam dunia kesehatan atau dunia kedokteran sendiri
customer servise (layanan pelanggan) sudah diatur sedemikian rupa, namun
layanan pelanggan yang diberikan dalam komunikasi antara dokter dan pasien
cenderung lebih bersifat personal, dalam artian layanan tersebut hanya berklaku
antara si pasien dengan dokter yang bersangkutan bukan dengan pihak mstansi
yang terkaif. Namun demikian hal tersebut bukan berarti tidak mempengaruhi
kredibilitas suatu instansi di imata masyarakatnya (pasiennya) yang note benenya
sebagai customer dan Balai Pengobatan tersebut, karena baik secara Jangsung atau
tidak langsung pelayanan baik vang di berikan oleh dokter kepada pasicnnya,
akan menimbulkan citra yang baik pula terhadap instansi yang membawahinya.

Dengan kata lain serua pasten yang berkunjung di Balai Pengobatan At-
Turots Al-Islamy Yogyakara, seharusnya mendapatkan pelayanan yang scbaik-
baikmya, baik dalam pelsyanan pengobatan maupun pelayanan dalam hal
administrasi pasien, karena dengan demikian maka pasien yang berkunjung akan
merasa mendapatkan pelayanan yang memuaskan hingga akan menimbulkan

hubungan yang baik antara pihak balai pengobatan dengan pasien, yang kemudian
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memulittkan serta memepertahankan citra positif yang sudah di bangun oleh Balai

Pengobatan At-Turots Al-Islamy Yopyakarta.

4. Proses Pembentukan Citra

Pencapatan citra atau image yang baik merupakan suatu tujuan utama yang
ingin dicapai dalam sebuah perusahaan, sekaligus sebagai sebuah reputasi dan
prestasi bagi perusahaan tersebut, khususnya di dalam dunia kehumasan, karena
makin baik citra atau image sebuah perusahaan, maka akan semakin baik Jjuga
citra dari sebuah Humas / PRaya. Jika kita lihat lebih rinci lagi pengertian dari
citra atau image it sendiri sangatlah abstrak, karena kita tidak dapat
mengukumya secara sistematis. Namun demikian kita dapat merasakan wujudnya,
tentu saja hal tersebut dapat kita rasakan dengan adanya hasil penilaian baik dan
buruk, scperti layaknya kita mendapatkan tanggapan positif dan negatif Semua
hal tersebut tentu saja datangnya dari publik (khalayak umwmn sasaran).

Rasa hormat (respek) akan timbul dalam diri publik jika suatu perusshaan /
lembaga mampu memberikan kesan-kesan yang baik dan menguntungkan bagi
suatu cifra lembaga / perusahaan atau produk barang dan jasa pelayanan, yang
- tentu saja hal tersebut terwakili olel pihak Humas / PR. Biasanya landasan citra
tersebut berakar dari nilai-nilai kepercayaan, yang konkremya diberikan secara
individual, dan merupakan pandangan atau persepsi yang terakumulasi dari
amanah kepercayaan yang diberikan oleh individu-individa hingga mengalami

suatu proses baik cepat ataupun lambat akan membentuk opini publik yang lebih
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Menurut Frank Jefkins dalam bukunya Hubungan Masyarakat, yang

ditetbitkan oleh Intenmassa 1992, memurut Jefkins, citra itu sendiri terdapat

beberapa jenis (Daran Djaya, 1987 ; 39), yaitu:

a. Citra Cermin (Mirror image)

"Disini Citra diyakini oleh perusahaan bersangkutan, terutama para
pimpinannya yang tidak percaya “apa dan Ragaimana” kesan orang luar
terhadap perusahaan yang dipimpinnya it fidak sefamanya selalv dalam
posisi baik.

b. Citra Kini (Current Image)

Citra merupakan kesan yang baik diperotah dari orang lain tentang
perusahaan / Organisasi atau hal lain yang berkaitan dengan produknya,
kemundian muncul hal yang kurang baik, sehingga dalam kondisi ini pihak
Humas atau PR akan beresiko mendapat pennusuhan, kecurigaan,
prasangka buruk (Prejudice), hingga muncul kesalah pahamem (Miss
Understanding) yang menyebabkan citra kini yang ditanggapi secara tidak
adil bahkan berkesan negatif.
¢. Citra Keinginan { Wish Image)

Citra ini adalah seperti apa yang ingin dan dicapai oleh pihak
manajemen terhadap lembaga / perusahaan, atau produk yang ingin
ditampM tersebut lebih dikenal (good awarness), menyenangkan dan
ditcrima dengan kesan yang selalu positif diberikan ({ake and give) oleh

publiknya / masyarakat umum.
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Jenis citea ini adalah yang berkaitan dengan sosok perusahaan
sebagal tujuan utamanya, bagaimana menciptakan citra perusahaan
(Corporate Image) yang positif, lebih dikenal serta diterima oleh
publiknya, mungkin teatang secjarabnya, kualitas pelayanan prima,
keberhasilan dalam bidang marketing, dan hingga berkaitan dengan
tanggung jawab sosial (Sosial Care).

e. Citra Serbancka (Muftiple Image)

Citra ini merupakan citra pelengkap dari citra perusahsan diatas,
misalnya bagaimana pihak Humas / PRnya akan menampilkan pengenalan
(awarness) techadap identitas, atibut, logo, brand names, seragatﬁ
(Uniform) para front liner, sosok geduny, dekorasi lobby kumtor dan
penampilan para profesionalnya, kemudian di implikasikan atau
diidentikkan kedalam suatu citra setha neka (Mudfiple Mnage) yang
diintegrasikan terhadap citra perusahaan (Corporate Image).

f. Citra Penampilan (Performance Image)

Citra ini lebih ditujukan kepada subyeknya, bagaimana kinerja atau
pena._mpilan diri (Performarnce Image) para profesional dalam perusahaan
bersangkutan, misalnya dalam memberikan berbagai bentuk dan kualitas
pelayanannya, bagaimana pelaksanaan etika menyambut telepon, tamu,
dan pelanggan serta publiknya, serba menyenangkan serta selalu
memberikan kesan yang selal: baik.

Dalam proses pembentukan citra positif erat kaitannya dengan pendapat
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perorangan, jadi setiap orang mempunyai pendapat masing-masing mengenai
suatu persoalan. Kemudian pendapat perorangan ini meluas menjadi pendapat
golongan, yaitu pendapat yang sama yang dimiliki oleh sekumpulan orang
mengenai suatu persoalan, hingga akan menimbulkan pendapat golongan
minoritas, yaitu keadaan rakyat yang mempunyai pendapat yang sama ferhadap
suatu persoatan, namun skalanya masth sekitar setengah dari penduduk yang ada.
Jika hal tersebut terus berfanjut maka akan timbul yang namanya golongan
mayorilas, dimana dalam hal ini sudah banyak masyarakat yang mempunyai
pendapat yang sama mengenai svatu persoalan tersebut, dan inilah yang disebut
pendapat umum.

Pendapat umum ini dapat disebut schagai pendapat seseoramp atau
golongan orang dalam masyarakal mengenai suatu persoalan yang mendapat
perhatian dari orang atu golongan masyarakat yaag lain. Persoalan tersebut dapat
merupakan suaty peristiwa, suatu pikiran, suatu cita-cita atau merupakem suatu
badan atan individu dalam masyarakat. Pendapat umum ini merupakan ukuran
bagi tiap-tiap badan untuk mengatur rencana dari strategi perusahaan fersebut,
agar tercapai hubungan-hubungan harmenis yang diinginkan aleh perusahaan itu
sendiri. Untuk mencapai keadaan yang demikian, maka bagian dan perusahaan
atau instansi khususnya pihak hubungan masyarakat harus menjalankan usaha-
usaha yang teratur dan sistematis terhadap lingkungan yang ada di tuar perusahaan
atau instansi terkait,

Usaha-usaha itu dapat dilakukan dengan memberikan penerangan-
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Sedang badan-badan yang sangat bempengaruh dalam pembentukan
pendapat umum adalah sebagat berikut;

a. Keluarga,

b. Sekolah-sekolah,

¢. Partai-partai,

d. Agama,

Dari alat-alat dan badan-badan yang paling mempengaruhi masyarakat
dalam pembentukan pendapal umum (Public Opinion) maka menjadi fugas
seorang PR (Public relarions) wntuk mensosialisasikan kebijakan-kebijakan dao
program-program yang dimiliki oleh sebuah instansi atau perusahaan, khususnya
kebijakan dan program yang berkaitan dengan pembentukan citra positif dari
sebual perusahaan atau instansi yang terkait.

Jadi pada dasarnya cin Humas dalam operasionalisasinya ada dua, yakni
pertama membina hubungan yang harmonis secara organisasi dengan publik, dan
yang kedua mencegah terjadinya rintangan psikologi pada pihak publik. Istilah
harmonis yang menjadi sifat hubungan yang harus dibina Humas mengandung
makna yang luas, yakni sikap menyenangkan (favorable), itikad baik (goodwill),
toleransi (tolerance), saling pengertian (mutual mdersianding), saling
mempercayai (muual confidence), saling menghargai (mmual appreciation), dan
citra baik (good image) kepada pihak cusfomer akan mempenganshi

‘keharmonisan’ Iubungan antara perusahaan dengan publik, dan keharmonisan
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Dalam Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-Islamy
Yégyakarta, pembentukan citra positif dilakukan dengan cara memberikan
pelayanan yang terbaik bagi pasiennya seperti pelayanan rawat inap, pelayanan
gawat darurat, pelayanan keschatan 24 jam dan dengan mengadakan beberapa poli
yang lebith spesifik, serta di dukung dengan peralatan medis yang modern,
sehingga hal tersebut akan menimbulkan keyakinan atan Inage positif pasien
terhadap Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al-lslamy Yogyakarta,
Jadi fungsi Humas dalam mendukung ciira positif perusahaan adalah membina
hubungan baik atan keharmonisan antara perusahaan dengan publiknya, sehingga
hal tersebut dapat menumbuhkan opini publik (tentang citra perusahaan) yang

menguntungkan bagi perusahaan.

E. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini mengacu pada pendekatan studi kasus, Studi kasus
memusatkan perhatian pada kasus intensif dan mendetail, kasus yang
.diselidiki dapat terbatas pada satu orang, sam lembaga, manpun satu
pen'sti.wa yang dipandang sebagai kesatuan unit, Termasuk vang harus
diperhatikan adalah segala sesuatu yang mempunyai arti riwayat kasus,
misalnya peristiwa, terjadinya, perkembangannya, dan pembahasannya |
karena sifatnya imendasar dan mendetail. Studi kasus umumnya

menghasilkan gambaran Iongitudinal, yaitu hasil pengumpulan dan
Anmalialalrane.n A0 L
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Penelitian studt kasus dapat di bedakan menjdai tiga tipe yaitu;

a. Studi kasus eksplanatoris

b. Studi kasus eksploratoris

C. Tudi kasus deskriptif

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan tipe deskriptif atau yang biasa
disebut studi kasus deskriptif, studi kasus deskriptif yaitu dengan
memaparkan dan melacak urutan peristiwa, hubungan antara pnbadi,
menggambarkan sub-budaya yang sudah jarang menjadi topik penelitian
dan menentukan fenomena kunci. Penelitian ini mervpakan studi kasus
tunggal yang hanya mencakup sebuah lingkungan sosia) yaitu masyarakat
Penelitian vyang dilakukan pennlis dalam penelitian ini  adalah
“Kualitatif”, seperti yang di kemukakan oleh Bagdan dan Taylor (1975:5)
mendefimsikan ‘Metodologi Kualitatif” sebagai prosedur penelifian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata (ertulis atau lisan dari
orang-orang dan pernilaku yang dapat diamati. Yang kemudian di dukung
dengan definisi dari Xirk dan Mitler (1986.6) penelitian kualitatif adalah
tradisi tertentm dalam flmu pengetahuan sosial yang secara fundamental

bergantung pada pengamatan pada manusia dalam kawasannya sendiri dan
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Dalam penelitian ini yang menjadi subyek penelitian adalah perilaku serta
orang-orang yang dapat diamati dalam kegiatan customer relations, di
| Balai Penpobatan dan Rumah Bersalin At-Turots Al_lslamy Yogyakarta
meliputi pengurus harian, karyawan, dau pasien yang berkunjung di BPRB
At-Turots AL-Islamy Yogyakarta,

Teknik Pengumpnlan Data

Untuk mendapatkan data yang dimaksudkan oleh penulis, maka teknik
pengumpulan data yang dilakukan adalah sebagai berikut;

a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data denigan cara mencari
data tentang Startegy Customer relotions BPRB Ar-Turots Al-
Islamy Yogyakarta secara langsung di lokasi penelitian  atau
ditempat kejadian.

b. Wawancara, merupakan 1cknik pengumpuian data dengan cara
percakapan dan tanya jawab dengan  orang-orang yang
berkompeten dalam penelitian yang dilakukan, dalam pernelitian
ini yang menjadi subyek penelitian dan akan diwawancarai

~ adalah;

i.  Pimpinan Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-Turots
Allslamy Yogyakarta,

i..  Public relations Balai Pengobatan dan Rumah Bersalin At-

turots Al-Islamy Yogyakarta.
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iv.  Pasien BPRB At-Turuts Al-Islamy Yaogyakarta,
¢. Dokumentasi, merupakan teknik pengumpulaan data melalui
gambar-gambar kejadian, arsip-arsip, termasuk tentang pendapat
yaag berhubungan dengan subyek atau temipat peaclitian.
4. Teknik Analisa data.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang bersifat study
kasus deskriptif dengan mendasarkan diri pada data yang dihitpua secara
faktual, sistematik, dan cermat. Penelitian deskriptif ini tidak dimaksudakn
untuk menguji hipotesis berdasarkan teori-teori tertentu. Oleh karenz itu
analisis penelitiar yang dilakukan adalah pengolahan data kualitatif yang
menjelaskan eksistensi sebuah permasulahan dengan mengambarkan suatu
sistematik, faktual dan cermat, terhadap seluruh elemen yang mempunyai
sifat kualitatif terkait dengan permasalahan vang ada.

Alur analisis yang dilakukan dengan mengacuy pada usaha PR
(public relations) dalam menjalankan program customer relations-nya
unfuk menumbuhkan citra perusahaan. Penefitian studi kasus deskriptif
yang dilakukan  dengan  mendasarkan  proposisi  teoritis,
menginterpretastkan dengan melakukan korelasi denagn teori yang ada,

apakah cutomer relation yang dilakukan Balai Pengobatan dan Rumah
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