
BAB II
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori

2.1.1 Rumah Sakit 
2.1.1.1 Definisi 


Rumah sakit merupakan institusi yang berskala besar dan memiliki struktur operasional yang kompleks, dengan tujuan utama memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, termasuk melakukan proses diagnosis terhadap beragam jenis penyakit dan gangguan kesehatan, baik yang memerlukan intervensi bedah maupun non-bedah. Sementara itu, rumah sakit umum dikenal sebagai sarana pelayanan yang menyediakan layanan kesehatan dasar, spesialistik, hingga subspesialistik. Dengan demikian, rumah sakit dituntut untuk menjalankan berbagai fungsi penting, meliputi pelayanan medis, perawatan rawat jalan, asuhan keperawatan, sistem rujukan, kegiatan pendidikan dan pelatihan, serta manajemen administrasi umum dan keuangan (Amri, 2018). 

Berdasarkan Kepmenkes No. 43 tahun 2019 menyatakan bahwa rumah sakit adalah fasilitas kesehatan yang menyediakan pelayanan kesehatan individu yang mencakup layanan promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif. Rumah sakit juga menawarkan layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Berdasarkan ketentuan dalam Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009, rumah sakit didefinisikan sebagai institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan secara komprehensif kepada perorangan, mencakup layanan rawat inap, rawat jalan, serta penanganan kegawatdaruratan. Fungsi rumah sakit tidak terbatas pada aspek kuratif semata, melainkan juga berperan dalam upaya peningkatan derajat kesehatan individu guna mendorong terciptanya kualitas hidup masyarakat Indonesia yang lebih baik. Rumah sakit sendiri merupakan bagian dari sistem pelayanan kesehatan yang dapat dikelola oleh pemerintah, masyarakat, maupun pihak swasta, dengan struktur organisasi dan karakteristik operasional yang sangat kompleks dalam pelaksanaan tugas pelayanannya (Yulianto, 2020).

Berdasarkan beberapa pendapat di atas, rumah sakit dapat diartikan sebagai suatu institusi kesehatan yang berskala besar, memiliki struktur yang kompleks, dan menjalankan fungsi pelayanan secara menyeluruh kepada individu. Layanan yang diberikan mencakup aspek promotif, preventif, kuratif, serta rehabilitatif, dengan dukungan fasilitas seperti rawat inap, rawat jalan, dan pelayanan kegawatdaruratan. Di samping itu, rumah sakit turut berkontribusi dalam peningkatan derajat kesehatan masyarakat serta kualitas hidup individu. Penyelenggaraan rumah sakit dapat dilakukan oleh pemerintah, masyarakat, maupun pihak swasta, dengan sistem organisasi yang terstruktur guna menunjang pelaksanaan fungsi-fungsi pelayanan medis, keperawatan, pendidikan dan pelatihan, serta pengelolaan administrasi dan keuangan (Kurniawan, 2017).

2.2.1.2  Tugas dan Fungsi Rumah Sakit

Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No.20 Tahun 2023. Rumah Sakit memiliki tanggung jawab untuk menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara komprehensif, serta melakukan kegiatan pendidikan dan pelatihan. Rumah sakit juga memiliki kewajiban untuk melaksanakan kegiatan penelitian, pengembangan, serta evaluasi terhadap teknologi di bidang kesehatan, yang disesuaikan dengan tingkat pelayanan dan kapasitas sumber daya yang dimiliki. Adapun fungsi rumah sakit sebagaimana dirumuskan oleh Kementerian Kesehatan adalah sebagai berikut :

a. Memberikan pelayanan kesehatan yang mencakup pelayanan medis, dukungan layanan penunjang medis, program rehabilitasi, serta upaya promotif dan preventif dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat.

b. Menyelenggarakan kegiatan pendidikan dan pelatihan bagi tenaga medis, paramedis, maupun tenaga kesehatan lainnya sebagai bagian dari pengembangan kapasitas sumber daya manusia di bidang kesehatan.

c. Menyediakan sarana untuk mendukung kegiatan penelitian dan pengembangan ilmu pengetahuan serta inovasi teknologi di sektor kesehatan.

Menurut Roeslan (2019) dalam karyanya yang berjudul Manajemen Public Relation dan Media Komunikasi, rumah sakit memegang peran sentral sebagai institusi pelayanan kesehatan yang menitikberatkan pada proses pemulihan dan perawatan pasien. Lebih dari sekadar fasilitas pengobatan, rumah sakit juga menjalankan fungsi strategis dalam bidang pencegahan penyakit, edukasi kesehatan, serta kegiatan penelitian ilmiah. Dalam konteks ini, rumah sakit memiliki beberapa tugas dan fungsi utama sebagai berikut:

1. Tugas Utama Rumah Sakit
Tugas utama rumah sakit menurut Roeslan (2019) adalah menyediakan pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi masyarakat. Ini mencakup berbagai jenis layanan, mulai dari perawatan medis rawat jalan dan inap, bedah, hingga perawatan intensif. Selain itu, rumah sakit juga bertugas menyediakan pelayanan kepada masyarakat yang membutuhkan pelayanan kesehatan darurat, baik itu dalam bentuk rawat inap, rawat jalan, maupun pelayanan khusus lainnya.
2. Pendidikan dan Pelatihan

Rumah sakit juga memiliki tugas untuk menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan tenaga kesehatan, baik itu dokter, perawat, apoteker, maupun tenaga medis lainnya. Rumah sakit berfungsi sebagai tempat bagi mahasiswa kedokteran dan tenaga medis untuk melakukan praktik klinis dan mendapatkan pengalaman langsung dalam memberikan pelayanan kesehatan (Suryadi A, 2018).
3. Penelitian Medis

Rumah sakit, terutama rumah sakit yang memiliki fasilitas pendidikan dan penelitian, juga berperan dalam penelitian ilmiah di bidang kedokteran dan kesehatan. Penelitian ini tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan medis tetapi juga untuk menghasilkan temuan baru yang dapat bermanfaat dalam pengembangan ilmu pengetahuan medis (Rahmawati, 2018).

Sedangkan secara umum, rumah sakit memiliki fungsi sebagai tempat untuk memberikan layanan kesehatan yang meliputi fungsi-fungsi berikut:

1. Rumah sakit memiliki fungsi utama dalam menyediakan layanan kesehatan yang mencakup aspek pencegahan, pengobatan, perawatan, rehabilitasi, hingga pemulihan kondisi pasien. Layanan tersebut mencakup fasilitas rawat inap dan rawat jalan, serta mencakup pelayanan medis spesialistik maupun subspesialistik yang disesuaikan dengan kebutuhan medis masing-masing pasien.

2. Rumah sakit juga berfungsi sebagai tempat rujukan untuk menangani kasus-kasus yang lebih kompleks atau membutuhkan peralatan medis yang lebih lengkap. Rumah sakit tingkat lanjut biasanya menerima rujukan dari puskesmas atau rumah sakit tingkat pertama yang tidak dapat menangani penyakit tertentu.

3. Rumah sakit juga berperan sebagai sarana pendidikan bagi tenaga medis maupun tenaga kesehatan lainnya. Dalam kapasitasnya sebagai tempat praktik klinik, rumah sakit menjadi wadah pembelajaran bagi mahasiswa kedokteran, keperawatan, farmasi, serta profesi kesehatan lainnya, yang secara langsung berkontribusi terhadap peningkatan mutu sumber daya manusia di bidang kesehatan.

4. Fungsi lain yang tidak kalah penting adalah penelitian dalam bidang kedokteran dan kesehatan. Rumah sakit dapat melakukan penelitian untuk menemukan metode pengobatan yang lebih efektif, mengembangkan alat medis baru, serta meningkatkan standar pelayanan kesehatan yang lebih baik.

Secara umum, rumah sakit memikul tanggung jawab utama dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang menyeluruh dan terpadu bagi masyarakat (Pramudita, 2017). Di samping itu, rumah sakit turut menjalankan peran sebagai wahana pendidikan dan penelitian, yang berkontribusi terhadap peningkatan kompetensi tenaga kesehatan serta pengembangan ilmu pengetahuan di bidang medis. Seluruh tugas dan fungsi rumah sakit tersebut saling terintegrasi dalam rangka mewujudkan pelayanan kesehatan yang lebih optimal, efektif, dan efisien bagi masyarakat luas (Suryadi, 2018).

2.2.1.4 Klasifikasi Rumah Sakit

Rumah sakit dapat diklasifikasikan berdasarkan jenjang layanan yang diselenggarakan, mulai dari fasilitas yang menyediakan pelayanan kesehatan dasar hingga rumah sakit yang menawarkan layanan spesialistik maupun subspesialistik (Suryadi, 2018).:
a. Tipe A

Pelayanan medis tingkat dasar mencakup pelayanan kesehatan umum dan perawatan kesehatan gigi. Sementara itu, pelayanan spesialistik mencakup berbagai disiplin ilmu kedokteran, antara lain bedah, ilmu penyakit dalam, kebidanan dan kandungan, otolaringologi (Telinga, Hidung, Tenggorokan), dermatologi dan venereologi, kardiologi, neurologi, kesehatan gigi dan mulut, pulmonologi, ortopedi, psikiatri, radiologi, anestesiologi, serta patologi anatomi. Layanan spesialistik ini sering kali mendalam dalam bidang tertentu, dengan fasilitas yang sangat lengkap. Sebagai contoh, beberapa rumah sakit dengan pelayanan spesialistik ini memiliki lebih dari seribu kamar tidur untuk menunjang pelayanan kepada pasien, serta dilengkapi dengan berbagai teknologi canggih dan tim medis profesional yang siap memberikan perawatan terbaik.
b. Tipe B

Pelayanan yang diberikan mencakup layanan medis dasar, seperti pelayanan kesehatan umum dan perawatan gigi, serta pelayanan spesialistik dalam berbagai bidang, antara lain bedah, penyakit dalam, obstetri dan ginekologi, otolaringologi (Telinga, Hidung, Tenggorokan), dermatologi dan venereologi, kardiologi, neurologi, kesehatan gigi dan mulut, pulmonologi, ortopedi, psikiatri, radiologi, anestesiologi, serta patologi anatomi dan kesehatan. Pada tipe rumah sakit ini, biasanya terdapat pendalaman khusus dalam salah satu cabang spesialistik tertentu yang masih terbatas, disertai dengan fasilitas penunjang yang memadai, termasuk ruang perawatan dengan tempat tidur yang dirancang untuk menunjang kenyamanan pasien selama proses pengobatan. Pelayanan pada tipe ini difokuskan untuk memberikan solusi medis yang lebih terarah pada kondisi atau penyakit tertentu dengan fasilitas yang lebih terbatas dibandingkan tipe pelayanan yang lebih luas.
c. Tipe C

Rumah sakit kelas C merupakan jenis rumah sakit umum yang dilengkapi dengan sarana dan kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan medis spesialistik dasar, meliputi bidang ilmu penyakit dalam, bedah, obstetri dan ginekologi, serta kesehatan anak. Rumah sakit dalam kategori ini umumnya memiliki daya tampung antara 100 hingga 500 tempat tidur, sehingga mampu memberikan penanganan terhadap berbagai kondisi medis sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan. Meskipun layanan spesialistik yang tersedia lebih terbatas dibandingkan rumah sakit kelas yang lebih tinggi, rumah sakit kelas C tetap mampu memberikan perawatan yang efektif dan memadai untuk pasien yang membutuhkan penanganan medis dasar.
d. Tipe D

Rumah sakit kelas D tergolong sebagai rumah sakit umum yang memiliki sarana dan kapabilitas untuk menyelenggarakan pelayanan medis pada tingkat dasar. Rumah sakit dalam kategori ini umumnya memiliki kapasitas tempat tidur yang berjumlah kurang dari 100 unit. Meskipun layanan medis yang diberikan bersifat dasar, rumah sakit kelas D berperan penting dalam memberikan perawatan kesehatan kepada masyarakat, terutama untuk kasus-kasus yang tidak memerlukan perawatan spesialistik tingkat lanjut. Fasilitas yang ada di rumah sakit kelas D umumnya dirancang untuk memberikan layanan yang efisien dan mendasar bagi pasien dengan kondisi kesehatan yang lebih ringan atau yang membutuhkan perawatan umum.

2.2.1.5 Jenis Pelayanan Rumah Sakit

Kegiatan utama sebuah rumah sakit adalah memberikan penyembuhan kepada individu atau kelompok pasien, agar mereka dapat kembali menjalani aktivitas sehari-hari tanpa terganggu oleh kelainan atau gangguan pada fungsi fisik maupun mental mereka (Amri, 2018). Dengan mempertimbangkan luasnya cakupan serta keragaman aktivitas yang dijalankan, rumah sakit mengelompokkan berbagai jenis kegiatannya ke dalam beberapa unit pelayanan utama sebagai berikut:

1. Pelayanan Administrasi : Meliputi kegiatan administrasi rumah sakit, termasuk pengelolaan gedung administrasi, pendidikan, pelatihan, dan berbagai kegiatan pendukung lainnya yang memastikan operasional rumah sakit berjalan lancar.

2. Pelayanan Medis : Meliputi berbagai bentuk pelayanan yang berhubungan langsung dengan tindakan medis terhadap pasien, seperti pelayanan rawat jalan melalui poliklinik, unit gawat darurat (emergency), instalasi bedah sentral (Central Operating Theater), pelayanan obstetri dan ginekologi, serta layanan medis lainnya yang mendukung proses diagnosis dan terapi secara langsung.

3. Pelayanan Penunjang Medis : Meliputi berbagai layanan penunjang yang mendukung pelayanan medis, seperti radiologi, instalasi farmasi, laboratorium, instalasi gizi, dan kamar jenazah, yang memastikan diagnostik, pengobatan, serta perawatan pasien berjalan dengan optimal. 

4. Pelayanan Perawatan : Termasuk unit perawatan intensif seperti ICCU (Intensive Coronary Care Unit), ICU (Intensive Care Unit), fisioterapi, rawat inap, patologi, dan layanan perawatan lainnya yang memberikan perhatian khusus kepada pasien dengan kondisi kesehatan yang membutuhkan pemantauan lebih intensif. 

5. Pelayanan Penunjang Non-Medis : Meliputi berbagai layanan non-medis yang juga penting untuk mendukung operasional rumah sakit, seperti CSSD (Central Sterile Supply Department), laundry, instalasi pemeliharaan sarana, pemeliharaan genset, incinerator, area parkir, dan pemeliharaan fasilitas lainnya yang mendukung kenyamanan dan kelancaran kegiatan rumah sakit secara keseluruhan (Suryadi, 2018).

Dengan pembagian tersebut, rumah sakit dapat menjalankan berbagai fungsinya secara efektif dan terorganisir, memberikan pelayanan yang berkualitas bagi pasien, serta memastikan lingkungan rumah sakit tetap mendukung kegiatan medis maupun non-medis.

2.2.3 Hospital Public Relations (HPR)  
2.2.3.1 Definisi Public Relations
Public Relations (PR) merupakan cabang ilmu komunikasi yang memiliki fokus utama pada upaya membangun, mengembangkan, dan menjaga hubungan yang harmonis antara suatu organisasi atau individu dengan publik yang menjadi sasarannya. Menurut Ruslan (2017) Public Relations dipahami sebagai sebuah fungsi manajerial yang berperan dalam membantu organisasi menjalin komunikasi secara efektif dengan publik, serta membangun hubungan timbal balik yang saling menguntungkan antara keduanya. Aktivitas ini mencakup proses perencanaan dan pelaksanaan strategi komunikasi yang bertujuan untuk membentuk citra positif serta mempertahankan reputasi organisasi di mata publik (Pramudita, 2017).

Menurut Grunig dan Hunt, “Public Relations merupakan suatu proses komunikasi yang dirancang secara sistematis dan terencana, dengan tujuan membangun serta memelihara hubungan timbal balik yang saling menguntungkan antara organisasi dan publik yang menjadi sasarannya” Grunig dan Hunt (2019). Definisi ini menekankan pentingnya keterlibatan dua arah dan komunikasi yang jujur serta transparan dalam membangun hubungan yang baik dengan publik.

Public Relations bukan hanya sekadar memanage citra, tetapi juga mencakup upaya menjaga hubungan yang harmonis antara organisasi dan berbagai pihak yang terlibat, seperti pelanggan, media, karyawan, serta masyarakat umum. Berdasarkan berbagai definisi yang telah dikemukakan, dapat disimpulkan bahwa public relations merupakan salah satu fungsi manajerial yang bertujuan untuk membangun, mengembangkan, dan memperoleh sikap saling pengertian serta kepercayaan, sekaligus menjaga hubungan yang bersifat saling menguntungkan antara organisasi dan publiknya. Hubungan yang terjalin secara positif tersebut berperan penting dalam menentukan keberhasilan maupun kegagalan suatu organisasi. Dalam implementasinya, public relations mencakup berbagai aktivitas yang dirancang secara strategis untuk menciptakan interaksi yang harmonis antara organisasi dan masyarakat. Tujuan utama dari aktivitas ini adalah menanamkan citra positif, membentuk opini publik yang mendukung, serta memastikan reputasi organisasi tetap terjaga secara baik di mata publik (Amri A, 2018).

2.2.3.2 Fungsi dan Tugas Public Relations
Fungsi utama dari public relations (PR) terletak pada upayanya dalam membangun serta mempertahankan hubungan yang harmonis antara organisasi dengan berbagai kelompok audiens, baik yang berasal dari lingkungan internal maupun eksternal. Tujuan dari hubungan ini adalah menciptakan pemahaman bersama, menumbuhkan rasa saling percaya, serta membangun komunikasi yang efektif. Keseluruhan proses tersebut diharapkan mampu berkontribusi secara positif terhadap pembentukan citra organisasi dan mendukung pencapaian tujuan strategis yang telah dirumuskan. Selain itu, public relations juga berperan penting dalam mengelola reputasi organisasi, menangani krisis, serta membangun loyalitas dan dukungan dari berbagai pihak yang berkepentingan (Fazier, 2018). 

Aktivitas public relations (PR) melibatkan penyelenggaraan komunikasi dua arah antara lembaga dengan berbagai khalayaknya. Tujuan utama dari aktivitas ini adalah untuk membangun saling pengertian dan memperoleh dukungan dari khalayak demi tercapainya berbagai tujuan spesifik, seperti kebijakan, kegiatan produksi, atau perkembangan lembaga secara keseluruhan. Selain itu, PR berfungsi untuk memperkuat citra positif lembaga tersebut di mata publik, yang pada gilirannya akan mendukung kemajuan dan kelangsungan organisasi (Pramudita, 2017). Dengan komunikasi yang efektif dan hubungan yang baik, PR turut berperan dalam menciptakan loyalitas dan kepercayaan dari pihak internal maupun eksternal (Roeslan, 2018).

Tanggung jawab seorang praktisi public relations (PR) tidak terlepas dari kepatuhan terhadap kode etik yang ditetapkan oleh International Public Relations Association (IPRA). Kode etik tersebut menegaskan bahwa setiap praktisi PR dilarang menyampaikan, mempublikasikan, atau mengangkat suatu konflik maupun isu tertentu ke hadapan publik tanpa adanya persetujuan atau izin resmi dari pihak-pihak yang terkait dalam permasalahan tersebut. Di sisi lain, PR juga tidak diperkenankan untuk menutupi atau menyembunyikan masalah atau krisis yang sedang terjadi di dalam lembaga, apalagi dengan cara mengelabui atau membohongi publik. Sebagai garda depan dalam menjaga reputasi lembaga, seorang profesional PR harus selalu bertindak jujur, transparan, dan etis dalam setiap tindakannya, serta memastikan bahwa komunikasi yang disampaikan kepada publik selalu akurat dan dapat dipertanggung jawabkan (Ruslan, 2017).

Dalam bukunya, Fullchis Nurtjahjani dan Shinta Maharani Trivena menjelaskan bahwa tugas utama seorang public relations (PR) mencakup beberapa aspek penting. 

1. Pertama, reputasi atau nama baik perusahaan sangat bergantung pada keberhasilan PR dalam memahami dan menafsirkan target publik yang tepat, sehingga dapat memperoleh dukungan untuk mencapai tujuan dan kebijakan perusahaan.

2. Kedua, seorang PR bertanggung jawab dalam mengelola berbagai fungsi organisasi, termasuk menjalin hubungan dengan media, komunitas, dan konsumen. 

3. Ketiga, PR juga memiliki peran untuk menyampaikan informasi kepada publik, kelompok kepentingan (interest groups), serta pemegang saham mengenai kebijakan, aktivitas, dan pencapaian yang telah diraih oleh organisasi. 

4. Terakhir, seorang PR juga diharuskan untuk menyiapkan press release serta berkomunikasi dengan pihak media yang relevan, guna memastikan materi yang disusun dapat diterbitkan atau disiarkan untuk meningkatkan visibilitas dan citra positif organisasi di mata publik. Tugas-tugas tersebut menunjukkan bahwa PR memiliki peranan yang sangat penting dalam menjaga komunikasi yang efektif dan mendukung kelancaran operasi serta pengembangan reputasi organisasi (Gunawan, 2018).

Hospital Public Relations (HPR) atau Hubungan Masyarakat Rumah Sakit (HPR) adalah salah satu bagian penting dalam manajemen rumah sakit yang berfokus pada pengelolaan citra, komunikasi, dan hubungan antara rumah sakit dengan masyarakat, pasien, keluarga pasien, tenaga medis, dan pihak terkait lainnya. HPR memiliki peran strategis dalam membangun reputasi rumah sakit serta menjaga hubungan baik dengan publik untuk mendukung keberhasilan operasional dan pelayanan rumah sakit. Adapun Tujuan Hospital Public Relations (HPR) adalah (Pearce, 2017):

1. Membangun Citra Positif Rumah Sakit

Salah satu tujuan utama HPR adalah membangun dan memelihara citra positif rumah sakit di mata publik. Hal ini mencakup penyampaian informasi yang benar, jelas, dan transparan mengenai layanan medis, fasilitas, serta keunggulan yang dimiliki rumah sakit. Citra positif akan meningkatkan kepercayaan pasien dan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit.

2. Menjaga Hubungan Baik dengan Publik

HPR bertugas untuk menjaga dan mempererat hubungan antara rumah sakit dengan berbagai pihak, baik internal (tenaga medis, staf rumah sakit) maupun eksternal (pasien, masyarakat umum, media, regulator, dan lembaga lain). Hubungan yang baik dapat membantu menciptakan suasana yang harmonis, baik dalam lingkup operasional rumah sakit maupun di luar rumah sakit.
3. Mengelola Krisis dan Isu Publik

Dalam dunia kesehatan, rumah sakit sering kali menghadapi situasi darurat atau krisis, seperti kasus medis yang viral, kejadian tak terduga, atau keluhan pasien. HPR bertanggung jawab untuk mengelola krisis tersebut dengan memberikan informasi yang akurat, meredakan kekhawatiran publik, serta menjaga reputasi rumah sakit agar tetap baik selama situasi sulit.

4. Meningkatkan Kepuasan Pasien dan Pengalaman Pelayanan

HPR juga berfokus pada pengumpulan umpan balik dari pasien dan masyarakat untuk mengetahui tingkat kepuasan mereka terhadap layanan rumah sakit. Dengan mendengarkan dan merespon masukan dari pasien, rumah sakit dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi harapan pasien, yang berujung pada peningkatan loyalitas dan kepercayaan terhadap rumah sakit.

5. Menyebarkan Informasi Kesehatan dan Layanan Rumah Sakit

HPR bertanggung jawab untuk menyampaikan informasi yang relevan terkait dengan layanan rumah sakit, jadwal dokter, program kesehatan, dan kegiatan sosial yang dilakukan oleh rumah sakit. Kampanye edukasi kesehatan yang dilakukan rumah sakit dapat meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap pentingnya hidup sehat serta memperkenalkan berbagai layanan yang tersedia di rumah sakit.

6. Mendukung Pencapaian Tujuan Organisasi Rumah Sakit

HPR berperan mendukung visi dan misi rumah sakit dengan mengkomunikasikan berbagai pencapaian, program, dan tujuan rumah sakit kepada publik. Komunikasi yang efektif antara rumah sakit dan masyarakat dapat memperkuat posisi rumah sakit di pasar layanan kesehatan dan membantu rumah sakit dalam mencapai tujuan jangka panjang.
7. Meningkatkan Hubungan dengan Media

HPR bekerja sama dengan media untuk menyebarluaskan informasi rumah sakit melalui berbagai saluran komunikasi seperti siaran pers, wawancara, dan artikel. Hubungan yang baik dengan media membantu rumah sakit untuk mendapatkan liputan positif dan menghindari potensi pemberitaan negatif yang dapat merusak reputasi rumah sakit (Hendra, 2021).

Hospital Public Relations (HPR) memainkan peran yang sangat vital dalam menjaga hubungan baik antara rumah sakit dan publik. Dengan tujuan membangun citra positif, meningkatkan kepuasan pasien, mengelola krisis, dan mendukung komunikasi yang efektif, HPR dapat memberikan kontribusi besar terhadap kesuksesan dan keberlanjutan operasional rumah sakit. Implementasi strategi HPR yang baik tidak hanya meningkatkan reputasi rumah sakit, tetapi juga memberikan dampak positif terhadap perkembangan layanan kesehatan yang lebih baik di masyarakat(Hidayat, 2019).

2.2.3.3 Indikator Hospital Public Relations (HPR)
Hospital Public Relations (HPR) atau Hubungan Masyarakat Rumah Sakit mengacu pada upaya yang dilakukan oleh rumah sakit untuk membangun dan menjaga hubungan yang baik dengan masyarakat, pasien, dan pemangku kepentingan lainnya. Beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur efektivitas HPR meliputi (Ruslan, 2017):
1. Kualitas komunikasi

Mengukur bagaimana informasi disampaikan secara efektif kepada publik melalui berbagai saluran komunikasi seperti media sosial, website rumah sakit, konferensi pers, dan komunikasi langsung.
2. Citra rumah sakit

Sejauh mana rumah sakit dipandang positif oleh masyarakat, yang dapat diukur melalui survei atau analisis media.

3. Keterlibatan masyarakat

Menilai sejauh mana rumah sakit terlibat dalam kegiatan sosial, program kesehatan masyarakat, dan inisiatif lainnya yang memperkuat citra rumah sakit.
4. Peningkatan Brand Awareness

Keberhasilan HPR dalam mengelola krisis dapat diukur melalui respon cepat dan tepat dalam memberikan informasi yang jelas dan akurat kepada publik saat terjadi kejadian darurat atau masalah di rumah sakit. Hal ini juga dapat dilihat dari kemampuan untuk meminimalkan dampak negatif terhadap reputasi rumah sakit.

5. Tanggapan terhadap keluhan

Menilai bagaimana rumah sakit merespons keluhan atau masukan dari pasien atau masyarakat, yang menunjukkan transparansi dan komitmen terhadap pelayanan yang lebih baik.
6. Program edukasi kesehatan

HPR yang sukses akan berfokus pada kampanye edukasi kesehatan yang mampu mencapai dan mempengaruhi masyarakat. Keberhasilan dapat diukur melalui peningkatan pemahaman masyarakat tentang isu kesehatan tertentu atau peningkatan partisipasi dalam program yang diselenggarakan rumah sakit (Kurniawan, 2017).

2.2.4 Minat Kunjungan 

2.2.4.1 Definisi Minat Kunjungan

Minat kunjungan adalah suatu ketertarikan atau keinginan seseorang untuk mengunjungi suatu tempat, lokasi, atau destinasi tertentu yang dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor. Minat ini sering kali menjadi faktor penentu dalam memutuskan apakah seseorang akan berkunjung ke suatu tempat, baik itu untuk tujuan wisata, bisnis, pendidikan, maupun kegiatan lainnya. Konsep minat kunjungan sendiri tidak hanya berkaitan dengan faktor internal individu, tetapi juga melibatkan faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan seseorang dalam memilih suatu tempat yang akan dikunjungi (Amri, 2018).

Menurut Kotler Yunus, yang menambahkan bahwa minat kunjungan bukan hanya terbentuk dari faktor-faktor yang ada di tempat tersebut, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti promosi, iklan, atau rekomendasi dari orang lain. Promosi yang menarik dapat meningkatkan rasa penasaran dan ketertarikan terhadap suatu tempat, yang pada gilirannya dapat meningkatkan minat kunjungan. Media sosial juga memainkan peran penting dalam membangun persepsi masyarakat terhadap suatu destinasi, yang dapat memperbesar peluang terjadinya kunjungan (Qomaria, 2018).

Faktor sosial dan psikologis juga memainkan peran besar dalam minat kunjungan ke rumah sakit. Misalnya, seseorang yang merasa cemas atau khawatir dengan kesehatannya cenderung akan mencari rumah sakit yang dapat memberikan perawatan yang cepat, nyaman, dan dapat mengatasi kekhawatirannya. Selain itu, adanya faktor sosial seperti saran dari keluarga atau teman yang telah berpengalaman berkunjung ke rumah sakit tertentu juga dapat mempengaruhi keputusan seseorang dalam memilih rumah sakit sebagai tempat perawatan (Wiryanto, 2016). 

Di samping itu, semakin mudah akses ke rumah sakit dan adanya fasilitas kesehatan yang dapat dijangkau oleh masyarakat luas juga turut meningkatkan minat kunjungan. Rumah sakit yang terletak di lokasi strategis, memiliki akses transportasi yang baik, dan menyediakan berbagai layanan kesehatan yang terjangkau akan lebih diminati oleh masyarakat. Kualitas komunikasi yang dibangun antara rumah sakit dengan pasien juga tidak kalah penting, karena informasi yang jelas dan transparan mengenai prosedur medis, biaya, dan waktu tunggu dapat meningkatkan kenyamanan pasien serta kepercayaan mereka terhadap rumah sakit tersebut. Secara keseluruhan, minat kunjungan ke rumah sakit dipengaruhi oleh kombinasi berbagai faktor yang dapat menciptakan persepsi positif bagi pasien, seperti kualitas layanan medis, kenyamanan, reputasi rumah sakit, serta faktor sosial dan psikologis lainnya. Oleh karena itu, pengelola rumah sakit perlu memperhatikan dan mengelola berbagai aspek ini untuk menarik pasien, meningkatkan kepuasan mereka, serta memastikan bahwa rumah sakit tetap menjadi pilihan utama bagi mereka yang membutuhkan perawatan kesehatan (Roeslan, 2018).

2.2.4.2 Faktor Faktor Pendukung Minat Kunjungan

Minat kunjungan ke rumah sakit, baik untuk perawatan medis rutin maupun darurat, sangat dipengaruhi oleh sejumlah faktor pendukung yang dapat memengaruhi keputusan individu dalam memilih tempat perawatan. Faktor-faktor ini dapat dibagi menjadi faktor internal (berasal dari individu atau pasien itu sendiri) dan faktor eksternal (berasal dari lingkungan luar yang memengaruhi persepsi pasien). Berikut ini adalah beberapa faktor pendukung utama yang dapat meningkatkan minat kunjungan ke rumah sakit (Fazier, 2018):

1. Kualitas Layanan Kesehatan

Salah satu faktor utama yang memengaruhi minat kunjungan adalah kualitas layanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. Pasien cenderung memilih rumah sakit yang memiliki tenaga medis profesional, fasilitas medis yang lengkap, serta standar perawatan yang tinggi. Menurut Kotler (2012), kualitas layanan yang baik akan menciptakan tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi dan mendorong pasien untuk datang kembali jika dibutuhkan. Faktor ini juga mencakup keberagaman layanan yang ditawarkan, seperti spesialisasi dokter, fasilitas laboratorium, dan ketersediaan obat-obatan yang sesuai.

2. Reputasi Rumah Sakit

Reputasi rumah sakit menjadi salah satu faktor penting yang mendukung minat kunjungan. Rumah sakit yang memiliki reputasi baik dalam memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas, aman, dan efektif akan lebih diminati oleh masyarakat. Kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit, baik melalui pengalaman langsung atau informasi yang diterima dari orang lain, dapat meningkatkan minat kunjungan. Pengelolaan reputasi melalui ulasan positif, penghargaan yang diterima, serta testimoni dari pasien sebelumnya dapat memberikan pengaruh signifikan terhadap persepsi calon pasien (Yunus, 2018).
3. Fasilitas dan Infrastruktur

Fasilitas yang lengkap dan nyaman juga menjadi faktor penentu dalam minat kunjungan ke rumah sakit. Rumah sakit yang memiliki ruang perawatan yang nyaman, ruang tunggu yang bersih, serta teknologi medis modern cenderung lebih menarik bagi pasien. Aksesibilitas rumah sakit, termasuk parkir yang cukup dan fasilitas transportasi yang mudah dijangkau, juga turut memengaruhi kenyamanan pasien dalam berkunjung.

4. Faktor Eksternal (Promosi dan Informasi)

Promosi dan informasi yang disebarluaskan oleh rumah sakit mengenai layanan yang mereka tawarkan dapat memperbesar minat kunjungan. Misalnya, kampanye promosi kesehatan, iklan layanan, atau informasi yang diberikan melalui media sosial dan website rumah sakit dapat membantu masyarakat mengetahui lebih lanjut tentang kualitas layanan dan fasilitas rumah sakit. Selain itu, rekomendasi dari keluarga, teman, atau kolega yang pernah mendapatkan layanan di rumah sakit tertentu dapat menjadi faktor yang sangat berpengaruh terhadap keputusan untuk berkunjung.

5. Aksesibilitas dan Lokasi

Aksesibilitas rumah sakit adalah faktor eksternal yang sangat penting dalam menentukan minat kunjungan. Rumah sakit yang terletak di lokasi strategis, dekat dengan pusat perbelanjaan, atau mudah dijangkau melalui transportasi umum lebih mudah untuk dikunjungi oleh pasien. Rumah sakit dengan lokasi yang strategis juga dapat memberikan kenyamanan tambahan bagi pasien yang membutuhkan layanan kesehatan dengan cepat dan efisien.
6. Harga dan Biaya Layanan Kesehatan

Faktor biaya juga sangat memengaruhi minat kunjungan, terutama bagi pasien yang memiliki keterbatasan finansial. Rumah sakit yang menawarkan biaya layanan yang transparan, wajar, dan sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan akan lebih menarik bagi pasien. Selain itu, penyediaan layanan asuransi kesehatan atau kemudahan pembayaran dapat menjadi faktor pendukung yang sangat penting bagi pasien yang ingin berobat tanpa perlu khawatir tentang biaya.

7. Ketersediaan Layanan Darurat dan Jam Operasional

Layanan darurat yang tersedia 24 jam sehari dan 7 hari seminggu juga menjadi faktor yang sangat berpengaruh terhadap minat kunjungan. Pasien yang membutuhkan perawatan medis mendesak akan lebih memilih rumah sakit yang memiliki unit gawat darurat yang siap melayani kapan saja. Oleh karena itu, ketersediaan layanan darurat dan fleksibilitas jam operasional menjadi faktor pendukung penting dalam memilih rumah sakit sebagai tempat perawatan.

8. Faktor Sosial dan Psikologis

Faktor sosial dan psikologis juga berperan dalam meningkatkan minat kunjungan. Misalnya, dukungan dari keluarga atau teman dalam memilih rumah sakit, serta rasa nyaman dan aman yang dirasakan oleh pasien, sangat memengaruhi keputusan untuk berkunjung. Rumah sakit yang dapat memberikan pendekatan yang humanis, komunikasi yang baik, serta pelayanan yang mengutamakan kesejahteraan psikologis pasien akan lebih menarik minat kunjungan, terutama bagi pasien dengan kondisi medis yang memerlukan perhatian khusus.

Secara keseluruhan, berbagai faktor pendukung ini saling terkait dan berkontribusi untuk menciptakan pengalaman yang positif bagi pasien, yang pada gilirannya akan meningkatkan minat kunjungan ke rumah sakit. Rumah sakit yang mampu mengelola dan memaksimalkan faktor-faktor ini dengan baik akan lebih mampu menarik perhatian pasien, memberikan layanan yang memadai, serta meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan (Amir, 2018).

2.2.4.3 Indikator Minat Kunjungan 

Minat kunjungan mengacu pada tingkat minat masyarakat untuk mengunjungi atau memanfaatkan layanan kesehatan yang disediakan oleh rumah sakit. Beberapa indikator untuk mengukur minat kunjungan antara lain (Wiryanto, 2016) :
1. Jumlah kunjungan pasien

Mengukur jumlah kunjungan pasien rawat jalan atau rawat inap. Peningkatan jumlah kunjungan dapat menunjukkan tingginya minat masyarakat terhadap layanan rumah sakit.

2. Tingkat kepuasan pasien

Pasien yang merasa puas dengan layanan rumah sakit lebih mungkin untuk kembali dan merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, yang berkontribusi pada peningkatan minat kunjungan.
3. Promosi layanan baru atau spesial

Menilai keberhasilan promosi atau pemasaran tentang layanan atau teknologi medis baru yang dapat menarik perhatian masyarakat

4. Tingkat kesadaran merek rumah sakit

Mengukur seberapa dikenal rumah sakit tersebut di masyarakat dan seberapa sering masyarakat mempertimbangkan rumah sakit tersebut saat membutuhkan layanan kesehatan.

5. Pengaruh media sosial dan ulasan

Banyak orang sekarang mencari ulasan atau informasi tentang rumah sakit melalui internet dan media sosial. Meningkatnya ulasan positif atau diskusi online dapat meningkatkan minat kunjungan.

2.2 Kerangka Pikir Penelitian
Hospital Public Relations (HPR) memainkan peran yang sangat penting dalam membentuk citra dan reputasi sebuah rumah sakit, yang pada gilirannya dapat memengaruhi minat kunjungan pasien. Di Rumah Sakit Bratanata, kegiatan HPR, seperti pengelolaan media sosial, penyebaran informasi kesehatan, dan komunikasi dengan masyarakat, diharapkan dapat membangun kepercayaan publik dan menarik lebih banyak pasien. Minat kunjungan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan medis yang diberikan, tetapi juga oleh persepsi masyarakat terhadap rumah sakit tersebut, yang dapat dibentuk melalui kegiatan komunikasi dan promosi yang dilakukan oleh HPR. Oleh karena itu, penting untuk mengevaluasi sejauh mana pengaruh strategi HPR di Rumah Sakit Bratanata terhadap keputusan masyarakat untuk datang dan mencari layanan kesehatan di sana. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara aktivitas HPR dan minat kunjungan pasien, dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat memperkuat atau melemahkan pengaruh tersebut. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi manajemen Rumah Sakit Bratanata dalam merumuskan strategi komunikasi yang lebih efektif untuk meningkatkan jumlah pasien yang datang..

Gambar 2. 1 Kerangka Pikir Penelitian
















2.3 Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan dugaan sementara yang diajukan sebagai jawaban atas rumusan masalah dalam suatu penelitian. Disebut sementara karena jawaban tersebut masih bertumpu pada landasan teori yang relevan dan belum dibuktikan melalui data empiris yang diperoleh dari proses pengumpulan data. Berdasarkan sejumlah bukti empiris yang telah diuraikan dalam kerangka berpikir, maka hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :

1. H1 : Secara Parsial Terdapat Pengaruh Secara (Y) Signifikan Hospital Public Relations (HPR) (X1) Terhadap Minat Kunjungan Di Rumah Sakit Bratanata.
2. H0 : Secara Parsial Tidak Terdapat Pengaruh Secara Signifikan Hospital Public Relations (HPR) (X1) Terhadap Minat Kunjungan (Y) Di Rumah Sakit Bratanata.
2.4 Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini secara khusus merujuk pada sejumlah studi terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan topik yang dibahas. Beberapa kajian relevan yang dijadikan acuan oleh peneliti dalam penyusunan penelitian ini diuraikan sebagai berikut :
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu
	No
	Nama Peneliti Dan Tahun Peneliti
	Judul Penelitian
	Variabel Yang Diteliti
	Variabel Yang Diteliti
	Hasil Penelitian

	1
	Meilinda Laurensia Febrihianto, 2024
	Pengaruh Strategi Marketing Public Relations terhadap Minat Pasien Imunisasi Home Care pada Klinik Imuni Surabaya
	X1 Pull strategy, 

X2 Push Strategy.
X3 Pass Strategy

Y Minat Pasien
	SPSS 25 Dengan metode Kuantitatif dan menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda
	penelitian ini mengungkapkan bahwa strategi pull, push, dan pass memiliki pengaruh positif yang signifikan secara parsial terhadap minat pasien dalam menggunakan layanan imunisasi home care di Klinik Imuni Surabaya. Selain itu, ketiga strategi tersebut juga menunjukkan pengaruh signifikan yang kuat secara simultan terhadap minat pasien terhadap layanan yang sama.

	2
	Sarwo Eddy Wibowo, 2017
	Pengaruh Marketing Public Relations, Brand Relations, Service Quality Terhadap Keputusan Pasien Berobat Pada Siloam Hospital
	X1 Marketing Public Relations, 

X2 Brand Relations,

X3 Service Quality,

Y Keputusan Pasien
	Menggunakan Eviws , dengan Metode Analisis Linear Berganda, dan Menggunakan Metode Kuantitatif
	Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antar variabel Marketing Public Relations, Brand Relations, dan Service Quality terhadap penilaian konsumen tentang penilaian konsumen di Rumah Sakit Siloam. 

	3
	Endah Emiarti, Nali Rateh, 2024
	Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Masyarakat Pada Pemilihan Layanan Kesehatan Berdasarkan Teori Bauran Pemasaran
	X1 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan,

Y Layanan Kesehatan
	Menggunakan Metode Penelitian Kuantitatif, Cross Sectional, dengan Alat Analisis SPSS.
	Hasil pengujian menunjukkan bahwa keseluruhan elemen bauran pemasaran 7P secara simultan memiliki pengaruh terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan. Secara umum, pasien memberikan penilaian positif terhadap penerapan strategi pemasaran 7P di RSU Muhammadiyah Babat.

	4
	Melviana aurelia lianto, 2023
	Motivasi Pasien Dalam Memilih National Hospital Sebagai Tempat Berobat: (Sebuah Pendekatan Teori Expectancy – Value Model) 


	Motivasi Pasien, dengan teori Expectancy-Value Model
	Penelitian ini mengadopsi konsep motivasi sebagai landasan utama, yang terdiri dari lima dimensi, yakni: motif fungsional, motif estetika-emosional, motif sosial, motif situasional, serta motif keingintahuan. Dalam menganalisis data, peneliti menerapkan serangkaian teknik yang mencakup proses editing, coding, uji validitas, uji reliabilitas, analisis frekuensi, prediksi choice model, serta tabulasi silang.
	Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai tertinggi dari  motivasi pasien dalam memilih National Hospital sebagai tempat berobat adalah motivasi fungsional.
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