
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LatarBelakang 

Semen Padang Hospital merupakan salah satu rumah sakit terbaik di 

Sumatera Barat dengansertifikat akreditasi RumahSakit tingkat Paripurna yang 

berlaku sejak 04 Desember 2017hingga 03 Desember 20201. Rumah sakit tingkat 

paripurna adalah rumah sakit yang berhasil lulus dengan tingkatan sempurna, 

sebabakreditasitersebutdiperolehkarenatelahdinyatakan lulus seleksi dari 15 

standar akreditasi versi 2016 yang mengacu pada standar akreditasi internasional 

dari JCL – USA. Akreditasi tersebutmemilikifungsidanjaminan untuk melindungi 

pasien sesuai dengan standar dan prosedur.Mulai dari sumber daya manusia, 

administrasi dan komunikasi, peralatan medis, hingga fasilitas penunjang lain 

yang sesuaidengan 15 standarkelulusanataukriteriakelulusanakreditasitersebut. 

Menjadirumahsakitdengantingkatakreditasiparipurna, tentunyapasien yang 

melakukanpengobatan di rumahsakittersebutmemilikiharapan yang tinggi, 

baikitudarisegifasilitas, dokter, bahkanpelayananseluruhpetugas yang berada di 

rumahsakittersebut. Tingginyaharapanpasien yang berobat di Semen Padang 

Hospital membuatpersoalan yang sederhanamenjadisesuatu yang besarbagi para 

pasientersebut.  Sehinggainilahawalmulanyamunculsebuahisu, 

halinidijelaskanoleh Crane yang 

mengatakanbahwamunculnyaisudisebabkankarenakesenjanganantaratindakanperu

sahaandanharapanpublik (Prayudi, 2008). 

                                                             
1http://Semen PadangHospital.co.id/berita/2018/sph-raih-sertifikat-akreditasi-rs-tingkat-paripurna/ 



 

 

Isumengenaipermasalahankomunikasisepertipelayanan yang 

kurangramahdanbaikmerupakanpersoalan yang 

seringdikeluhkandanseringkaliberkembang di kalanganmasyarakat. 

Terutamapersoalanpelayanan yang kurangbaik yang 

dilakukanolehperawatdansecurity. Persoalanpelayanan yang 

kurangbaikinimemangtidakdilakukanolehsemuapetugas di Semen Padang 

Hospital, Akan tetapiterhadapperawatdansecurity, terutamaperawat yang 

merawatpasienrawatinap, menjadikanperawatsebagaipihak yang 

seringdikritikolehpasien di Semen Padang Hospital. 

Isutentangkomunikasiinimunculke media pertama kali tentang Semen 

Padang Hospital padatahun 2013, tentangpelayanan yang tidakbaik yang 

didapatkanoleh orang tuapasien yang dibentakolehperawat2namun, 

setelahkasustersebutterjadi, hinggasaatinitidakadalagiisu-

isusepertihaltersebutmunculke media manapun. Kasusini, membuat Semen 

Padang Hospital menyadaribahwapentingnyapublic 

relationsdisebuahrumahsakituntukmeredampermasalahan agar tidakmembesar. 

Meskipunsaatiniisutentang Semen Padang Hospital tidaklagisampaiketangan 

media, namunbeberapamasyarakatseringmengeluhkantentangpersoalanpelayanan 

yang merekadapatkan. Hal ini dibuktikan dengan kritik pasien yang disampaikan 

melalui angket pengisian komentaryang diambilmelaluilaporanpublic relations 

Semen Padang Hospital terhadap pelayanan rumah sakit, seperti yang 

disampaikan oleh salah satu pasien padatahun 2018 yang berinisial YN. 

                                                             
2https://minangkabaunews.com/artikel-4183-orang-tua-jihan-ghaitsa-zahira-keluhkan-
pelayanan-rs-semen-Padang.html 



 

 

 “Untuk perawatnya sangat tidak puas terutama saat keluar dari RS sangat 

 lama tidak tanggap dan tidak cekatan sehingga keluarga pasien sendiri 

 yang  mengurus dan bertanya tanya tapi saat ditanya malah dicuekin 

 sangat tidak profesional, sarannya agar ditegur dan diberi sanksi jika ada 

 yang seperti ini jika ingin lebih baik.” 

Selainitu, 

kritikpasienpersoalankomunikasijugaditemukanketikamerekaberhadapandenganpe

rawatdansecurity, seperti yang disampaikanolehsatupasienmelaluiangket 

“Untukpengalamandaridoktersangatmemuaskan, 

hanyasajauntukperawatdansecuritymungkinadabeberapa orang yang 

harusdididikdenganbaikcarakomunikasinyadengankeluargapasienapabilam

enyampaikantentangaturan. 

Aturanmemanguntukdijalankandenganbaikdandisiplin, 

tetapikitasebagaipelaksanaadasaatnyaharusfleksibel. 

Sekedarmasukandansemogabermanfaatserta kami 

dankeluargamengucapkanmaafbilaada yang 

kurangberkenandansemogasemua yang diberikanmenjadiamalibadahdisisi 

Allah. Amiin..” 

Tidakhanyamelaluilaporanpublic relations, 

penelitijugamelakukanwawancarasecaralangsungkepadasalahsalahsatupasien yang 

pernahmengeluhkantentangkomunikasi. Pasiendenganinisial JJmelakukanoperasi 

tumor di Semen PadangHospitalpadaBulanOktober 2018. 

BeliaumenjelaskanbahwasecaraumumpelayananSemen 

PadangHospitalmemangbagus, 

baikitudarifasilitasmaupunpelayananpetugasrumahsakit, 

namunadabeberapaperawat yang tidakmelayanidengan prima 

sehinggamenimbulkanketidaknyamananbagipasien. Padasaatpasientersebutpulang, 

keluargapasienmemintasebuahkursirodauntukmembawapasienkelobbymenujumob

iljemputan,namunpadasaatitujawabanperawatmalahkurangmengenakkandanmeng

anggappasientersebutbisamenujulobbytanpakursiroda, sehinggamelalui dialog 

yang 



 

 

dilakukankeluargadenganperawatbahwakondisipasienmasihdalamkeadaanpusing, 

kemudianperawattersebutmemberikankursiroda.  

Berdasarkan yang disampaikanolehpasientersebut, 

halinimemperlihatkanbahwahal yang berkembang di 

kalanganmasyarakatterkaitpersoalankomunikasidalammelayanipasiendapatdibukti

kanmelaluikritikan yang merekasampaikankepadapublic relations. Hal 

inijugadibenarkanolehGL selaku supervisor di Semen PadangHospital 

“…Kalaupelayanan yang 

berulangyacukupseringlahtapisebenarnyaituterjadikarnamiskomunikasisih. 

Petugasmenjelaskannyaini, sipasienmenerimanya lain pula. 

Tapisebenarnyapelayananinikitamemangharusramahlah. 

Tapikadangmemangpelayanan orang-orang inimemangbeda-

bedapembawaannya…” (Wawancara 10 Oktober 2019). 

 

Isu yang berkembang di 

kalanganmasyarakatapabilatidakdisampaikankepadapublic relations Semen 

Padang Hospital makatidakadatindaklanjutdari Semen Padang Hospital. Sehingga, 

pasiendimintauntukmenyampaikansegala yang 

merekarasakanbaikituberupakritikanataupunmasukanmelaluiberbagaicara, 

baikmelaluiangket yang diisikankedalamkotak saran, smsatauwhatsapp, 

ataupundisampaikansecaralangsungdengancaramenemuipublic relations Semen 

Padang Hospital yang berada di lantaisatu.  

Persoalankomunikasidalamhalmelayaniinitetapmenjadisuatupermasalahan 

yang tidakdapatdiselesaikan, halinidibuktikanpada data yang 

didapatkanmelaluiobservasi yang dilakukanolehpeneliti. Di mana, 

penelitimenampilkan data padatahun 2018 yang 

berisikritikbahwapasienbesertakeluarganyamengeluhkanmasalahpelayanan yang 



 

 

kurangbaikolehperawat.  Data 

tersebutdijadikansebagaibuktidanperbandingandengan data yang 

nantinyapenelititemui di lapanganpadasaat proses penelitian. 

Bernardus dan Irawan dalam(Nova, 2009)menyatakan bahwa kinipublic 

relationsdikatakan menjadi salah satu ujung tombak sektor industri untuk bersaing 

dalam era globalisasi terutama dalammenciptakan serta memelihara image positif 

untuk mengangkatnamabaikserta citra perusahaan. 

Apabilasuatuperusahaansemakin besar dan berkembang, maka semakinketat pula 

persainganperusahaantersebut. 

Publikdapatdikatakansebagaisalahsatukuncikesuksesandaripublic relations, 

sebabmelaluipendapatnyalahtergambarkanhasilmengenaiberhasilataugagalnyasuat

uperusahaandalam proses membentukataumepertahankancitra. 

Di dalam sebuah perusahaan, seorang public relations memiliki tugas, 

tanggung jawab serta strategi untuk mengatasi permasalahan, begitu juga dengan 

fungsi public relationsyang berada di rumah sakit. Rumah sakit tidak hanya 

mementingkan aspek pengobatan saja, namun juga aspek kepuasan bagi para 

pasien yang akan menjadi penilaian bagi masyarakat lainnya, sehingga kinerja 

rumah sakit tersebut dapat menjadi bahan pertimbangan dalam memercayakan 

perawatan kesehatannya.Berdasarkanhaltersebut, 

penilitimenjaditertarikuntukmelihatbagaimanapublic relations Semen Padang 

Hospital dalammenjalankanperannyadalammanajemenisutersebut.  

1.2 FokusPenelitian 

Berdasarkanhaltersebut, penelitidapatmenyimpulkanbahwapublic 

relationsmerupakansalahsatupihak yang berperanpenting di Semen Padang 



 

 

Hospital yang telahterakreditasiparipurna. Sehingga, 

padapenelitianinipenelitiakanmemfokuskanperanpublic 

relationsdalammelakukanmanajemenisuterkaitkomunikasidalammelayanipasien 

yang disampaikankepadapublic relationsmelaluifasilitas yang 

disediakansepertikotak saran, smsatauwhatsapp, sertasecaralangsung.  

1.3 RumusanMasalah 

Berdasarkanlatarbelakangmasalah di atas, 

penelitidapatmerumuskanpermasalahanpenelitianyaitu “BagaimanaPeranPublic 

relationsdalamManajemenIsuPelayananPasien di Semen Padang Hospital.” 

1.4 TujuanPenelitian 

Adapunpenelitianinibertujuanuntukmengetahui: 

1. Proses manajemenisupublic relations di Semen Padang Hospital 

2. Media komunikasipublic relationsdalammanajemenisu di Semen Padang 

Hospital  

1.5 ManfaatPenelitian 

1.5.1 ManfaatAkademis 

1. Penelitianinidiharapakandapatmemperkayabahanreferensisertasumberbacaa

ntentangmanajemenisu yang ditanganaiolehpublic 

relationsdisebuahrumahsakit, teruamauntukkonsentrasipublic relations di 

JurusanIlmuKomunikasi, FakultasIlmuSosialdanIlmuPolitik, 

UniversitasAndalas. 

2. Penelitianinidiharapkandapatmenjadibahanrujukanbagipenelitiselanjutnyade

ngankajian yang samanamunpermasalahan yang berbeda. 

1.5.2 ManfaatPraktis 



 

 

1. Penelitianinidiharapkandapatmenyumbangkan ide danpertimbanganbagi 

Semen Padang Hospital 

2. Penelitianinijugadiharapkandapatmenyumbangkan ide 

bagirumahsakitlainnya yang memilikipermasalahan yang 

samadenganpenelitianini. 

 

 


