BAB2

LANDASAN TEORI

2.1 Teori Umum

Teori umum merupakan bahan acuan yang akan diganaleh peneliti
untuk meneliti lebih lanjut mengenai teori yangktet. Peneliti akan menguraikan

teori-teori yang berhubungan dengan judul penalitia

2.1.1 Komunikas

Kata atau istilah “komunikasi'cOmmunicatiohberasal dari bahasa latin
“communicatid atau communicareyang berarti “berbagi” atau “menjadi milik
bersama” (Riswandi, 2008: 1). Dengan demikian, Kedenunikasi menurut

bahasa lebih kepada suatu upaya yang bertujuak omgncapai kebersamaan.

William F. Glueck dalam bukunya yang berjudul: Mpmen,
menyatakan bahwa komunikasi dapat dibagi menjadi lshgian utama,yaitu

(Widjaja, 2010,: 8).

1. Komunikasi antar pribadi Irffterpesonal communicatipnadalah proses
pertukaran informasi antar dua orang atau dua p#takipun lebih dalam
suatu kelompok manusia yang kecil.

2. Komunikasi organisasi (organizational communicatiQnyaitu pengirim
memberikan secara sistematis informasi dan memkastapengertian kepada
penerima. Penerima yang dimaksud disini adalahgotzanyak di dalam
organisasi dan kepada pribadi-pribadi dan lembegdgéga luar yang

berhubungan.
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Berdasarkan definisi diatas maka dapat disimpulkamwa adanya
interaksi secara verbal maupun secara non venbaraakedua pihak yaitu pihak

pertama yaitu perawat dan pihak kedua yaitu pasien.

2.1.1.1 Proses Komunikasi

KOMUNIKATOR |~ Penairin ™ pesal — | penerimi | KOMUNIKAN

! i
) Gangguan R
beoo Umpan B ity Respon | «------ :

Gambar2.1 proses komunikasi

Secara ringkas, proses berlangsung komunikasidigsanbarkan seperti

berikut (Hermawan, 2012: 6):

1. Komunikator 6éendejy yang mempunyai maksud berkomunikasi dengan
orang lain dengan mengirimkan suatu pesan kepaateggrang dimaksud.
Pesan yang disampaikan itu bisa berupa informainddentuk bahasa
ataupun lewat simbol-simbol yang bisa dimengertiugebelah pihak.

2. Pesan rpessagg itu disampaikan atau dibawa nelalui suatu medau a
saluran baik secara langsung maupun tidak langsomegia contohnya
berbicara langsung melalui telepon, surat, e-r8MS, atau media lainnya.

3. Fungsi pengirimanehcoding adalah proses untuk mengubah pesan kedalam
bentuk yang dioptimasi ntuk keperluan penyampag&sap/data.

4. Media/saluran dhanne) adalah alat yang menjadi penyampaian pesan dari

komuniator ke komunikan.
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5. Fungsi penerimaandécoding, proses memahami simbol-simbol bahasa
(bahasa pesan) vyaitu simbol grafis atau huruf dengeara
mengasosiasikannya atau menghubungkan simbol dergenyi-bunyi
bahasa serta variasi yang dilakukan penerima psapenyampaian pesan.

6. Komunikan (eceive) menerima pesan yang disampaikan dan
menerjemahkan isi pesan yang diterimanya kedaldradaayang dimengerti
oleh komunikan itu sendiri.

7. Responsresponsgmerupakan rangsangan atau stimulus yang timibalgse
akibat dari perilaku komunikan setelah menerimapes

8. Komunikan memberikan umpan balife¢dback atau tanggapan atas pesan
yang dikirimkan kepadanya, apakah dia mengerti atamnahami pesan yang

dimaksud oleh pengirim.

Pada penelitian ini proses komunikasi terjadi diemtperawat dengan pasien.
contohnya saat perawat berinteraksi dengan passt perawat hendak

memberikan pelayanan kepada pasien.

2.1.1.2 Fungsi komunikasi

Komunikasi memiliki fungsi-fungsi disetiap sistenosgl sebagai

berikut (Widjaja, 2010: 9):

1. informasi: Pengumpulan, penyimpanan, pemrosesaryeparan berita,
data, gambar, fakta dan pesan opini dan komentay géoutuhkan agar
dapat dimengerti dan beraksi secara jelas terhkdagisi lingkungan
dan orang lain agar daoat mengambil keputusan teqoag.

2. Sosialisasi (pemasyarakatan): penyediaan sumber pengetahuan

yang memungkinkan orang bersikap dan bertindak gsebanggota
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masyarakat yang efektif sehingga ia sadar akan sfusgsialnya

sehingga ia dapat aktif didalam masyarakat.

. Motivasi: Menjelaskan tujuan setiap masyarakatangendek maupun

jangka panjang, mendorong orang menentukan pilyenman
keinginannya, mendorong kegiatan individu dan keloknberdasarkan

tujuan bersama yang akan dikejar.

. Perdebatan dan diskusi: menyediakan dan saling kaerfekta yang

diperlukan utuk memungkinkan persetujuan atau mnlesg&kan
perbedaan pendapat mengenai masalah publik, mekgedbukti-bukti
yang relevan yang diperlukan untuk kepentingan umuagmar
masyarakat lebih melibatkan diri dalam masalah yarenyangkut

kepentingan bersama ditingkat nasional dan lokal.

. Pendidikan: Pengalihan ilmu pengetahuan sehinggandaneng

perkembangan intelektual, pembentuk watak dan pédwauai
keterampilan dan kemahiran yang diperlukan padauaefidang

kehidupan.

. Memajukan kebudayaan: Penyebaran hasil kebudaysaeseti dengan

maksud melestarikan warisan masa lalu, perkembakghndayaan
dengan memperluas horizon seseorang, membangunnasiajdan

mendorong kreativitas dan kebutuhan estetikanya.

. Hiburan: Penyebarluasan sinyal, simbol, suara deagé dari drama,

tari, kesenian, kesusasteraan, music, olah ragaagoegn dan lain-lain

untuk rekreasi, kesenangan kelompok dan individu.

. Integrasi: Menyediakan bagi bangsa, kelompok damlivichu

kesempatan untuk memperoleh berbagai pesan yangpeneleh
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berbagai pesan yang mereka perlukan agar merekd daling kenal
dan mengerti serta menghargai kondisi, pandangarkeiaginan orang

lain.

Di RSPC komunikasi memiliki fungsi sebagai cara ukntPerawat
memberikan informasi dan sebagai cara perawat mamabemotivasi

kepada pasien. dengan adanya komunikasi maka pelagapat berjalan.

2.1.2 Humas

Hubungan masyarakat merupakan upaya komunikasieheny dari suatu
perusahaan untuk mempengaruhi persepsi, opini,kkea dan sikap berbagai
kelompok terhadap perusahaan tersebut. Kelompaaimk yang dimaksud
disini adalah mereka yang terlibat, mempunyai képgan, dan dapat
mempengaruhi kemampuan perusahaan dalam mencapanrtya. Kelompok
tersebut bisa terdiri atas karyawan dan keluarggmsmegang saham, pelanggan,
khalayak/orang-orang yang tinggal disekitar orgasiis pemasok, perantara,
pemerintah, serta media massa. Dalam pelaksanadnriy@ngan masyarakat
dapat dilakukan oleh individu kunci dari suatu pahaan dan dapat pula
dilakukan oleh suatu lembaga formal dalam bentuk, kepartemen, maupun
seksi hubungan masyarakat dalam struktur organi$asan utama dari sebuah
departemen humas adalah untuk meningkatkan repptasisahan. Staf yang
bekerja dalam hubungan masyarakat harus memiliker&epilan publisitas

(Hermawan, 2012: 151).

2.1.2.1 Fungs Humas

Menurut Edward L. Bernays, humas memiliki fungdvagai berikut

(Hermawan, 2012: 157):
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1. Memberikan penerangan kepada publik.

2. Melakukan persuasi kepada publik untuk mengubadpstlan tingkah laku
publik.

3. Upaya untuk menyatukan sikap dan perilaku suatidgya sesuai dengan

sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya.

Humas (hubungan masyarakat) disebut juga P&bl{c Relatio,
dengan ruang lingkups¢op@ kegiatan yang menyangkut baik individu ke
dalam maupun individu keluar dan semua kegiataelehggarakan dalam
rangka pelaksanaan tugas dan fungsi masing-masimgglga atau organisasi

(Widjaja, 2010: 53).

Sesuai dengan fungsinya, di Rumah Sakit Puri Cif&8PC) seorang
Humas bertugas dalam membuat dan menjalankan gtragena

meningkatkan citra Rumah Sakit. Selain itu Huma®8PC juga bertugas
dalam menangani keluhan pasien dan berkoordinagjateseluruh instalasi

terkait untuk memberikan tanggapan kepada pasien.

2.2 Teori Khusus
221 Kualitas Pelayanan

Kualitas jasa didefinisikan sebagai keseluruhan dari gabungameh-
elemen jasa yang dihasilkan dari pemasaran, re&ayasoduksi, dan
pemeliharaan yang membuat jasa tersebut dapatakgnnrmemenuhi harapan

pelanggan atau konsumen) (Wijaya, 2011: 11).
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Menurut Lewis dan Booms dalam Wijaya, kualitas jadalah ukuran
seberapa besar tingkat layanan yang diberikan mas®suai dengan

ekspektasi pelangganan (Wijaya, 2011:152).

Kualitas layanan didefinisikan sebagai hasil pessdpri perbandingan
antar harapan pelanggan (penerima layanan) damrjkiraktual pemberi

layanan (Nurjaman & Umam, 2012: 252).

Tjiptono mengatakan dalam Hardiansyah bahwa tentyat kepuasan
pelanggan dapat memberikan berbagai manfaat, day hubungan antara
pelanggan dan dan pemberi perusahaan yang menayaman menjadi
harmonis, sehingga memberikan dasar yang baik teagjptanya loyalitas
pelanggan, membentuk suatu suatu rekomendasimddut ke mulut Wword
of mouth yang menguntungkan bagi perusahaan, citra peaasalilan
reputasiyang semakin baik dimata pelanggan, salta yang diperoleh akan

semakin meningkat (Hardiasyah, 2011: 152).

Pelayanan dapat dikatakan berkualitas atau memuasimbila
pelayanan tersebut sudah dapat memenuhi kebutatmahadapan masyarakat.
Apabila masyarakat tidak puas terhadap suatu pedayyang disediakan,
maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidakubétks atau tidak efisien.
Karena itu kualitas pelayanan sangatlah penting skalu fokus kepada

kepuasan pelanggan (Hardiasyah, 2011,: 36).

Dari beberapa definisi di atas maka peneliti meipyilkan bahwa
kualitas pelayanan adalah sebuah ukuran atau tiggkg dirasakan pelanggan
terhadap jasa atau pelayanan yang diberikan olelusgeaan. kualitas

pelayanan juga terbentuk oleh persepsi yang dinoliéh pelanggan, apakah
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pelayanan telah memenuhi harapan atau masih jauhha@pan pelanggan.
Selain itu peneliti berpendapat sesuai dengan tkatas bahwa, jika pelayanan
yang diberikan oleh RSPC tidak dapat memenuhi lk&pugasien maka,
kualitas pelayanan dikatakan buruk. Namun sebadikika kualitas pelayanan
yang diberikan oleh RSPC dapat memenuhi kepuassierpamaka kualitas

pelayanan dikatakan baik.

2211 syarat dimens kualitas pelayanan

Menurut Van Looy, suatu dimensi kualitas jasa ydaik harus

memiliki syarat sebagai berikut (Hardiasyah, 204%) :

1. Dimensi harus bersifat satuan yang kompersensitinyar dapat
menjelaskan karakteristik secara menyeluruh mengesraepsi terhadap
kualitas karena adanya perbedaan dari masing-madimgnsi yang
diusulkan.

2. Model dimensi harus bersifat universal, artinya imgsnasing dimensi
harus bersifat umum dan valid untuk berbagai spd¥ittang jasa.

3. Maisng-masing dimensi dalam model yang diajukanugiah bersifat
bebas.

4. Sebaiknya jumlah dimensi dibatakir(ted).

2.2.1.2 Dimensi Servqual

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yanglgrodijadikan
acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQWS&Lvice Quality)

yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, éary §.990).

Servqual merupakan suat metode untuk mengukuit&sigdelayanan.

Metode ini meliputi pengembangan pemahaman mendgefaituhan layanan
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yang dirasakan oleh pelanggan. Ini diukur dari gesskualitas layanan bagi
organisasi yang bersangkutan, kemudian dibandinglahadap sebuah
organisasi yang “sangat baik”. Analisis kesenjangamg dihasilkan kemudian
dapat digunakan sebagai panduan untuk peningkatetitds pelayanan

(Hardiasyah, 2011: 35).

Kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi manéeithaml,
yaitu: Tangibel (Berwujud), Reliability (Kehandalan), Resposiviness
(Ketanggapan),Asuurance (Jaminan), danEmpathy (Empati). Indikator-

indikator (Hardiasyah, 2011,: 46):

1. Tangibel(Berwujud)

Tangibel adalah wujud kenyataan fisik yang meliputi faadit
peralatan, pegawai, sarana informasi tau komuni@&§aya, 2011, p. 74).
Tangible dapat berupa penampilan fisik saat melakulkpelayanan,
ketersediaan sarana-prasarana, peralatan, keaksiplipegawai/personil,
kemudahan memperoleh atau melakukan komunikasi ddormasi
(Hardiasyah, 2011,: 153). Dimertsingible terdiri atas(Hardiasyah, 2011, p.

46):

a. Penampilan petugas/apatur dalam melayani pelanggan

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

c. Kemudahan dalam proses pelayanan

d. Kedisiplinan petugas/ apatur dalam melakukan pekaya

e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pefayana
f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

2. Reliability (Kehandalan)
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Reliability adalah kemampuan memberikan pelayanan yang diganjik
dengan segera, akurat dan memuaskan (Wijaya, 20M),Selain itu
Reliability juga meliputi kemampuan untuk melaksanakan layayeamg
dijanjikan,ketepatan dan keakuratan metode pelayankemampuan
mengoperasionalkan berbagai peralatan dalam pelayatan kemampuan
pegawai dalam memberikan solusi terhadap masaldaygman yang

dihadapi (Hardiasyah, 2011,: 153).

Reliability dapat mengukur kehandalan dari perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggannya sesugiardejanji yang
diampaikan dalam komunikasi pemasarannya (NovajisCHublic Relation,
2011,: 320).Reliability mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja
(performancg dan kemampuan untuk percayiegendability. Hal ini berarti
perusahaan memberikan jasanya secara tepat sersaajgtertamaight the
first timg. Selain itu, juga berarti bahwa perusahaan memmejanjinya
(Nova, Republic Relation, 2012,: 142). Kemampuarmimerikan layanan
yang dijanjikan dengan akurat, secepatnyam dan mm&kaun. Reliability

terdiri atas (Hardiasyah, 2011,: 46):

a. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan

b. Memiliki standar pelayanan yang jelas

c. Kemampuan petugas/apatur dalam menggunakan alat talam proses
pelayanan

d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dailases pelayanan

3. Resposivines@Respon/tanggapan)
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Resposivinesadalah keinginan para staf untuk membantu pelangga
dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan petbhAdap keluhan
ataupun harapan pelanggan (Wijaya, 2011,: Résposivinesgiga termasuk
kedalam rasa tanggung jawab terhadap mutu pelay@ieamliasyah, 2011,:

52).

Responsivenessadalah sejauh mana perusahaan dalam melihat
kebutuhan dan keinginan pasar dan juga respondaphieeluhan pelanggan.
Ini adalah dimensi kualitas pelayanan yang palingamis. Salah satunya
adalah adanya rasa keinginan para karyawan dalanbargu pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Harapan pgelanderhadap
kecepatan pelayanan hamper dapat dipastikan akaobabe dengan
kecenderungan naik dari waktu kewaktu (Nova, 2032Q). Responsiveness

terdiri atas (Hardiasyah, 2011,: 46):

a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin meatkkap pelayanan

=

Petugas/ apatur melakukan pelayanan dengan cepat

o

Petugas/apatur melakukan pelayanan dengan tepat

Q

Petugas/apatur melakukan pelayanan dengan cermat

@

Petugas/apatur melakukan pelayanan dengan wakgutgpat

4. AssuranceJaminan)

Assurance yaitu dimensi yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dan perilakwnt-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan
keyakinan kepada para pelangganngasurancejuga mencakup tetang
keamanan fisik dan mental serta kenyamanan konsurketika

mempergunakan layanan perusahaan (Nova, 2011,. 3&8urancejuga
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meliputi pengetahuan, kemamppuan, kesopanan, dat wang dapat
dipercaya yang dimiliki para staf,bebas dari bahaysko atau keragu-

raguan (Wijaya, 2011,: 156).

Assurance yaitu kompetensi yang sedemikian hingga memaberilasa
aman dari bahaya, risiko, atau keraguan dan kepastang mencakup
pengetahuan, kesopanan dan sikap dapat dipercagadyailiki staf (Wijaya,
2011,; 74). Selain itu, Assurance juga meliputi eketikaan prosedur
pelayanan, kepastian waktu dan biaya pelayanamgepsman dan kesopanan
karyawan, dan kemampuan mereka untukmenyampaikperdayaan dan
keyakinan (Hardiasyah, 2011: 153). Hal ini termaspkngetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dapat digergayg dimiliki para
staf, bebas dari bahaya, risiko, atau keragu-raghasurance terdiri atas

(Hardiasyah, 2011,: 46):

a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam padaya
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayana

d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya daléagygrean

5. Empathy(Empati)

Secara umum, dimensi ini kurang penting dimata almpelanggan, akan
tetapi, untuk kelompok pelanggan kelas atas dimanbisa menjadi dimensi
terpenting. Setelah kebutuhan utama terpenuhi maigkebutuhan lagi akan
dicari masyarakat, yaitu ego dan aktualitas (N@®@11,: 321).Empathy

adalah sifat dan kemampuan untuk memberikan parhgienuh kepada
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pelanggan, kemudahan melakukan kontak, komunikasigybaik dan

memahami kebutuhan pelanggan secara individuab@#/jj2011,: 74).

Empathyterdiri atas (Hardiasyah, 2011,: 46):

a. mendahulukan kepentingan pelanggan

b. petugas melayani dengan sikap ramah

c. petugas melayani dengan sikap sopan santun

d. petugas melayani dengan tidak diskriminatif (menableeldakan)

e. petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan.

Dimensi kualitas yang dikemukakan oleh Zeithaml sebut
berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenyatagmgaeka terima. Jika
kenyataannya pelanggan menerima pelayanannya mielelsapannya, maka
pelanggan akan mengatakan pelayanannya berkualidesnun jika
kenyataannya pelanggan mererima pekayanan kuraag aama dari
harapannya, maka pelanggan akan mengatakan petayant@dak berkualitas

atau tidak memuaskan (Yamit, 2010,: 12).

Dengan demikian service quality dapat didefinisikabagai seberapa
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pasgs pelayanan yang
mereka peroleh. Harapan para pasien pada dasaanya dengan layanan
seperti apakah seharusnya diberikan oleh perusakepada pelanggan.
Harapan para pelanggan ini bisa didasarkan padamaki dari mulut ke

mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lageu lain-lain.

2.2.2 Citra

Katz dalam Nurjaman dan Umamengatakan bahwa citra adalah cara pihak

lain  memandang perusahaan, organisasi, seseoraagpua komite. Setiap
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perusahaan memiliki citra sebanyak orang yang mdaran perusahaannya.
Berbagai citra perusahaan timbul lewat pelanggansphdaan, pesaing, distributor,
pemasok, asosiasi dagang, dan gerakan pelanggehktadisperdagangan yang

memiliki pandangan kepada perusahaan (Nurjaman &ron2012: 125).

Adapun definisi citra menurdnong Uchjana Effendy dalam Nova, yaitu (Nova,

Crisis Public Relation, 2011: 298):

1. Gambaran antara fisik yang menyerupai kenyataagrepanusia, binatang,
atau benda sebagai hasil lukisan, perekaman oleferga foto, film, atau
televisi.

2. Penampilan seara optis dari suatu objek sepertj ggrantulkan oleh sebuah
cermin.

3. Perwakilan tau presentasi secara mental dari seba# manusia benda atau

lembaga yang mengandung kesan tertentu.

Kesimpulan dari pengertian citra adalah hasil geeisepsi terhadap suatu

objek yang terbentuk melalui informasi dan pengegalterkini.

2.2.2.1jeniscitra

Adapun beberapa jenis citra menurut Frank Jefftalam Nova, yaitu :

1. Citra bayanganThe Miror Imagé
Citra bayangan adalah pandangan seseorang yangli adaam
perusahaan mengenai pandangan masyarakat pihak terhladap
organisasinya. Citra ini melekat pada orang ataggaia-anggota
organisasi, dan citra yang dianut oleh orang dataemgenai pandangan
luar terhadap organisasinya. Citra ini sering kdkk tepat, bahkan hanya

sekedar ilusi dikarenakan tidak memadainya informgang terkait,
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pengetahuan atau pemahaman yang dimiliki oleh galadalam organisasi
ini mengenai pendapat atau pandangan dari pihakNova, 2011: 299).
. Citra yang berlakuThe Current Image

Citra yang berlaku adalah pandangan seseorangnadasyarakat
dari pihak luar mengenai suatu organisasi. Citiak@balikan dari citra
bayangan atau pandangan yang dianut oleh pihak-girer mengenai
suatu organisasi. Citra yang berlaku tidak selamabghkan jarang, sesuai
dengan kenyataan karena semata-mata terbentukpdagalaman atau
pengetahuan orang luar yang biasanya terbatasipaséra ini cenderung
negatif, citra ini sepenuhnya ditentukan oleh béngedikitnya informasi
yang dimiliki oleh mereka yang mempercayai-nya. itSdiharapkann
mereka akan memiliki informasi yang memadai darab@mengenai suatu
organisasi dimana mereka tidak menjadi anggotaNgamun sama halnya
dengan citra bayangan, kebenaran citra yang berlb&lum pasti
kebenarannya. Biasanya citra ini cenderung ke oiegatif (Nova, Crisis
Public Relation, 2011: 299).
. Citra yang diharapkaribe Wish Image

Citra harapan adalah suatu citra yang diinginkamugahaan atau
pihak manajemen. Citra ini tidak sama dengan ofmag sebenarnya.
Biasanya citra yang diharapkan lebih baik dan jlejgh menyenangkan
dari pada kenyataannya. Secara umum, yang disebagai citra harapan
itu memang sesuatu yang berkonotasi lebih baik N2011: 299).
. Citra perusahaarCprporate Image
Citra perusahaan adalah pandangan mengenai suganisasi

secara menyeluruh, bukan sebatas pandangan menpgesdik atau
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pelayanannya saja. Citra perusahaan dapat terbsatak satunya melalui
sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilemagjitas produk,
stabilitas keuangan. Suatu badan usaha yang memilia perusahaan
yang positif biasanya lebih mudah menjual produkugiasanya (Nova,

2011: 299).

Mark Graham R. Downey berasumsi bahwa citra peasmahmerupakan
keseluruhan impresi mengenai perusahaan yang daa thi@nak kosumen

(Nova, 2011: 301).

. Citra majemuk Multiple Imagé

Banyaknya cabang ataupun jumlah pegawai dalam suganisasi
atau perusahaan dapat memunculkan suatu citra pgadangan yang
berbeda antara pandangan masyarakat akan orgam@sastengan
pandangan masyarakat akan cabang. Citra ini bedumu tsama dengan
citra perusahaan secara keseluruhan. Banyak céula membentuk suatu
citra keseluruhan seperti halnya dengan mewajibgkamua karyawan
mengenakan seragam, tata letak interior, menyaerana jenis dan warna

mobil dinas (Nova, 2011: 300).

. Citra yang baik dan yang buru&¢od and Bad Image

Semua perusahaan ataupun organisasi dapat mengarefasasi
baik atau buruk. Keduanya disebabkan adanya cing Yerlaku qurrent
image yang bersifat nagtif atau positif. Citra yangkbaebenarnya bisa
dimunculkan kapan saja, termasuk ditengah terjadinya musibau at
sesuayu yang buruk. Caranya adalah denngan mesgjelascara jujur apa
yang menjadi penyebabnya, baik itu inormasi yanahsatau suatu

perilaku yang keliru (Nova, 2011: 300).
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Melalui jenis-jenis citra di atas, jenis citra yahgrkaitan dengan
penelitian ini adalah jenis citra perusahaan, kameasyarakat memandang
mengenai RSPC secara menyeluruh. Namun dalam temeti peneliti
akan meneliti mengenai kualitas pelayanan komunikasy diberikan oleh

perawat isntalasi rawat jalan terhadap pasien rgalaat.

2.2.2.2 Dimensi citra perusahaan

Enam titikk pandangan yang mampu membangkitkan @ttalah

sebagai berikut (Wasesa & Macnamara, 2010,: 245):

1. Memetakan persepsi

Diawali dengan mengadakan audit tentang citra péaen di mata
masyarakat. Setelah mendapatkan hasil audit, kitashmemetakan posisi
perusahaan sebetulnya dimana dalam persepsi mkatydb@&ngan cara itu,
maka kita dapat mengetahui langkah awal saat hemddékukan sesuatu.
Melalui langkah awal tersebut lantas dikoordinasikdengan divisi
manajemen. Dari cara itu lah kita dapat mengetibuntungan apa yang
didapatkan oleh manajemen jika Humas menggunatargm tersebut.

2. Menyesuaikan dengan visi manajemen

Kesesuain dengan aktivitdep managemeptmerupakan hal yang
mutlak perlu. Itu sebabnya kita perlu meyakinkarraka terlebih dahulu
akan pentingnya program Humas. Jika tidak, makarpro apapun yang
dibangun akan menjadi kontraproduktif. Oleh kareha kita harus
menyesuaikan program Humas dengan visi perusalkaam)dian fokus

pada program-program berikutnya.
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Visi Rumah Sakit Puri Cinere adalah menjadi rumadkits
komunitas Community Hospital) terbaik di bidang layanan kesehatan

terpadu anak, ibu dan penyakit dalam Jakarta 2014.

. Pahami audience

Sebelum kita membuat seluruh program, kita harusamadan
mengtahui audiens yang akan menjadi target programmas. Karena
dengan cara tersebut kita dapat mengetahui kebutabdiens sebagai
dasar program. Ini yang menjadi salah satu perlmedagra program yang
sukses dengan program yang gagal, yaitu denganemalgecara tepat,
terutama kebutuhan komunitas mereka.

Kita dapat mencari tahu kebutuhan audiens lewatissaatau
bertanya langsung kepada ausiens mengenai apangmga butuhkan dan
apa yang audiens ingnkan. Hal ini akan membantu adurdalam

meningkatkan programnya.

. Fokus

Pada saat kita menerapkan program dimasyarakag kigkharus
fokus pada titik pengembangan tertentu. Sebagaiobhpmisalnya suatu
perusahaan memfokuskan diri pada pengembanganapelayya, maka
pada setiap pembuatan program berikutnya harus sfogada titik
pengembangan yang sama.

Fokus ini menjadi penting untuk menghindari jebalke@mmintaan sesaat
dari direksi ataupun komisaris yag masih baru (yamgngkin belum

diyakinkan oleh Humas tentang program-program janggnjangnya).

5. Kreativitas
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Jangan sampai melupakan kreativitas karena komsinylkang baik
membutuhkan kreativitas. Misalnya, suatu perusalsi@m membangun
suatu program, maka yang dilakukan adalah pihaksadiaan mengadakan
lomba atau merembukan nama apa yang tepat dan ah@kau digunakan
sebagai nama program.

Selanjutnya, nama program bisa dijadikan sebageskngang utuh.
Dari nama tersebut kita bisa menjadikan logo atauglagan. Selanjutnya
saat kita telah menetapkalget market lalu kita dapat menentukan
marketing programapa yang dianggap paling efektif agar sampai kepad
audiens dengan baik.

Hal tersebut dilakukan dengan tujuan agar progrisa tdibeli”
oleh audiens atatarget marketperusahaan. Karena hal tersebut adalah

persyaratan mutlak dari program Humas yang stategi

. Konsistensi

Konsistensi dalam menjalankan program Humas adelhy'ang mutlak
perlu karena hal itu menyangkut sejauh mana kemamplumas dalam
mengubah dan membentuk citra. Hasil kerja Humaslahd&angat
sederhana, yaitu ketika Humas mampu mengubahpgttsahaan. Namun
hal ini akan memakan banyak waktu, karena dalamgoieh citra

diperlukan kesabaran, usaha dan waktu yang cukuypmms

Selain itu konsistensi juga berkaitan dengan danaprogram itu akan
dijalankan, dan hingga dimana program tersebut elerts akan
dikembangkan. Terutama berkaitan dengan komunaag yakan menjadi

sasaran program.
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Dengan adanya dimensi diatas maka divisi humas tdapa
menggunakannya sebagai sebuah strategi dalam rkatkag citra, karena
citra adalah suatu hal yang cukup penting dalanusperusahaan. selain
itu perusahaan juga harus terus meningkatkan eiggar, masyarakat tetap

mengenal dan percaya akan perusahaan.

2.2.2.3 Manfaat Citra

Adapun manfaat citra baik bagi perusahaan yaitu umgn
Sutojo(2004), citra perusahan yang baik dan kuanifile beberapa manfaat,

yakni (Nova, 2011: 304) :

1. Daya saing jangka menengah dan jangka panjang yengap ¥id and
Long Term Sustainable Competitive PositiorPerusahaan berusaha
memenangkan persaingan pasar dengan menyusugisbertgasaran taktis.

2. Mejadi perisai selama masa krisfe(Insurance for AdversBmes) sebagian
besar masyarakat dapat memahami atau memaafkalaheasgang dibuat
perusahaan dengan citra baik, yang menyebabkarkanerengalami krisis.

3. Menjadi daya tarik eksekutif handalAtfraction The Best Executives
Available)yang mana eksekutif handal adalah aset perusahaan.

4. Meningkatkan efektivitas strategi pemasaramcreasing Effectiveness of
Marketing Instrumenjs

5. Penghematan biaya operasior@b$t Saviny

6. Melalui pernyataan diatas mengenai peran citra npakeliti menyimpulkan
dengan citra yang positif maka perusahaan akan kéenmaudah dalam
menjalankan visi dan misinya. Selain itu citra ffodapat membantu dikala
perusahaan sedang menghadapi krisis. Hal ini jugesakan Rumah Sakit

Puri Cinere (RSPC) ketika Rumah Sakit telah meindika yang positif di
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mata masyarakat. Saat pasien memandang bahwa RBRD aumah sakit
dengan citra yang psitif, maka pasien pun akanhlebudah untuk loyal

kepada Rumah Sakit.

2.3 Pendlitian Terdahulu

Adapun penelitian terdahulu yang pernah meneliikkyang hamper serupa
dengan penelitian dan bisa dikaitkan ataupun digadisebagai referensi dan data
pendukung pada penelitian ini. Berikut penelitiandahulu yang berkaitan dengan

penelitan :

1. The Effect of Service Quality on Customer Satiséacin the Utility Industry —
A Case of Vodafone (Ghana)
Pengarang: Gloria K. Q Agyapong
Judul Jurnal :  International Journal of Business and Management

Vol.6, No.5; May 2011

Tabel 2.1 Pendlitian Terdahulu 1

The Effect of Service Quality on Customer Satisfiact in the Utility

Industry — A Case of Vodafon@hana)

Hasil Dalam jurnalnyaThe Effect of Service Quality on Customer
Penelitian | Satisfaction in the Utility Industry — A Case of défone
dari Jurnal | (Ghana),agyapong menyimpulkan bahwa terdapat hubungan
positif antara kualitas pelayanan dengan kepuastanggan
Tingkat kepuasan pelanggan tergantung bagaimanaglexar
menjaga dan memelihara standar kualitas pelaygaann
Selain itu, mekanisme kualitas pelayanan suatu spéaarn

tentunya memiliki pengaruh yang signifikan terhadisgkat
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kepuasan pelanggan. Diantara variabel kualitasyaeém,
disimpulkan bahwa variabel yang secara signifi
mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain rtel
competence, courtesy, tangibility, reliability, pessivenes

and communication

Pada jurnal ini menyatakan bahwa kualitas pelayadaiah

kan

ipu

UJ

rute paling dominan dan paling berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk menikaka

layanan pelanggan dengan memberikan apa yang rdkeng
pelanggan adalah hal yang sangat penting. Denganitcg,
perusahaan juga dapat megidentifikasi tingkat ksgool

pelanggan (Agyapong, 2011,: 207).

Kaitan
Jurnal
dengan

penelitian

Kaitan jurnal ini dengan penelitian adalah jurnal dangtitian
sama-sama meneliti pengaruh kualitas pelayanan.um
perbedaan terdapat pada variabel terkaitnya, jikena
melakukan penelitian pengaruh kualitas pelayanahat&p
kepuasan pelanggan, penelitian ini meneliti perfyantara

kualitas pelayanan terhadap citra.

Persamaan lain terhadapat pada kesamaan 3(tigapeld
yang dalam mengukur kualitas pelayanan. Variabeslebrit
meliputi tangibility, reliability, dan responsivenessMelalui
jurnal ini peneliti dapat memahami bahwa kualitetapanan

menjadi item yang sangat penting bagi perusahaan.
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2. Analyzing the Service Quality of a Fast Ferry Compéy Using Servqual
Scores: A Case Study in Turkey

Pengarang:  Prof.Burcu ADIGUZEL MERCANGOZ, PhD

Mahmut PAKSQOY, PhD
Ali Ozgir KARAGULLE, PhD

Nama Jurnal:International Journal of Business and Social Scéenc
Vol. 3 No. 24 Epecial Issue- December 2012

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu 2

Analyzing the Service Quality of a Fast Ferry Compaby Using Servqual

Scores: A Case Study in Turkey

Hasil
penelitian

dari jurnal

Kepuasan pelanggan merupakan elemen penting d

persaingan perusahaan. Faktor-faktor yang mempeamg

alam

ar

kepuasan pelanggan memiliki peran penting untuk

mendapatkan keuntungan. Jadi, menganalisis kuddiyasan

dari persepsi penumpang tentang perusahaan tréasipdepat

dianggap sebagai titik review manajerial dimulardh utama

mengevaluasi kualitas pelayanan dapat dilihat tdarapan

pelanggan. Hasil pada jurnal menunjukkan bahwaapat

perbedaan yang signifikan antara persepsi pelandgaapan
pelanggan dan layanan perusahaan yang berada dihl
ekspektasi pelanggan / penumpang. Peneliti menykapt
bahwa layanan feri cepat tidak memenuhi harapara
penumpang pada tingkat yang diinginkan, dan hghkum dari

daya saing. Hal ini jelas bahwa penumpang tidakdapatkan

Daw

par
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apa yang mereka harapkan dari fasilitas perusahaan.

Untuk memberikan layanan yang berkualitas tinggi,

perusahaan harus memahami keinginan penumpangukeiu

dan harapan. Selanjutnya, mereka harus fokus pegkirbana
untuk memberikan layanan yang paling nyaman

memenuhi kebutuhan penumpang. Selain itu jika pé@sn

mengambil inisiatif dalam masalah yang terjadi ala

perjalanan pun dapat memberikan kepuasan pada pangn

Memberdayakan staf dalam hal komunikasi dan keteitam

—

ang

pengambilan keputusan dapat membantu perusahaam [dal

meningkatkan kualitas pelayanan (MERCANGOZ, PAKSQY,

& KARAGULLE, 2012,: 88)

Kaitan jurnal
dengan

penelitian

Kaitan jurnal ini dengan penelitian adalah jurnaih goenelitiar
sama-sama melakukan penelitian mengenai pengamihas
pelayanan. Melalui jurnal juga peneliti dapat meagei
bahwa untuk menciptakan kualitas layanan yang badka
perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yakg
dan melebihi yang diinginkan oleh pelanggan atausimen,

Selain itu untuk mengevaluasi kualitas pelayanparysahaal

dapat melakukannya melalui analisis mengenai keagi

pelanggan.

ba

-
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3. Impact of Corporate Image and Corporate Reputatio@ustomer Loyalty: a
Review

Pengarang: Tang Weiwei

Nama Jurnal:Management Science and Engineering
Vol.1 No.2 December 2007

Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu 3

Impact of Corporate Image and Corporate Reputation Customer

Loyalty: a Review

Hasil Dalam industri jasa, hubungan antara citra perusatsau
penelitian | reputasi perusahaan dengan inisiatif perusahaaramdal
dari jurnal | memningkatkan pelayanan cukup besar, karena laytuaa
berwujud, yang berarti tidak dapat disimpan danyhabisa
dirasakan. Dalam rangka untuk mempengaruhi perilaku
konsumen, ada baiknysrusahaajasa menggunakan argumen

yang dari seseorang yang memiliki pengaruh dimaggdr
dengan harapan haltersebut dapat mempengaruhppedsn
argumen masyarakat akan perusahaan. Selain itusgiexar
dapat melakukan kegiatan promosi dengan melibgtkan
kosumen, sehingga konsumen dapat merasakan petayamng
diberikan perusahaan. Keikut sertaan konsumen dalam
partisipasi diharpkan dapat membentuk persepsitiposi
mengenai perusahaan.Oleh karena itu, elemen kaldplht
dianggap sebagai faktor penting yang menentukasepst
klien gambar atau reputasi perusahaan pelayanangévai

komunikasi perusahaan, hasil studi menunjukkan Bahw

manajer pemasaran harus menekankan dan mengkcmkdimri
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unsur reputasi perusahaan yang sangat signifikaamg

penciptaan citra yang baik (Weiwei, 2007,: 62).

Kaitan
jurnal
dengan

penelitian

Kaitan jurnal ini dengan penelitian adalah jurnah goenelitiar
sama-sama melakukan penelitian mengenai citraspbaan
namun perbedaan terdapat pada, peneliti menghubong&
dengan kualitas pelaynaan. Namun jurnal menghulamgla
dengan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan ldgalitas
pelanggan memiliki hubungan yang erat. Oleh kardng
peneiliti memilih jurnal ini sebagai bahan untuknektian
terdahulu. Melalui jurnal ini maka peneliti mendtyam satu
referensi bahwa dalam meningkatkan reputasi, tidakya
pihak perusahaan yang ikut serta, namun perusatapat
mengikut sertakan para konsumen akan membawa pdn

baik bagi citra dan reputasi perusahaan.

a

gar
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4. Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayandmadap Kepuasan
Konsumen

Pengarang:

Handro Tumpal P

Judul Jurna: Management Analysis Journal
Vol.1 No.1 (2012)

Tabd 2.4 Penelitian Terdahulu 4

Pengar uh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan Ter hadap

Kepuasan Konsumen

Hasil

Penelitian

dari Jurnal

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpu
bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh positih
signifikan terhadap kepuasan konsumen PO.Nuasa
Jika citra perusahaan yang dimiliki sudah baik, an
kepuasan konsumen akan meningkat. Kualitas pelay

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhad

kepuasan konsumen PO.Nuasantara. Jika Kualitaggpe

nan yang diterapkan sudah baik, maka kepuasan tkuamg
akan meningkat. Citra perusahaan dan kualitas petay
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, n
demikian citra perusahaan memiliki pengaruh domifeam

kualitas pelayanan (P, 20012,: 6).

Ikan
da
ntara
ak

ana

ap

124

a

amun

Kaitan
jurnal

dengan

Kaitan penelitian dengan jurnal adalah jurnal danglitian
sama-sama meneliti mengenai citra. Namun padaljunin

citra dijadikan sebagai variabel bebas. Pada jumgjuga

j2¥)
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penelitian | disebutkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan
konsumen dan citra. Disebutkan juga bahwa kepuasan

konsumen terbentk melalui kualitas pelayanan.

Melalui penelitian ini maka peneliti mengetahui Wwah
kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, dan autalah
komponen yang saling berhubungan. Selain itu penel

juga dapat menjadikan sebuah referensi bagi panelit
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5. The Impact of Service Quality on Customer LoyakyStudy of Banks in
Penang, Malaysia

Pengarang: Lo Liang Kheng

Mahamad

T. Ramayah

Rahim Mosahab
Nama Jurnal: Journal of Marketing Studies
Vol. 2, No. 2; November 2010

Tabel 2.5 Pendlitian Terdahul
The Impact of Service Quality on Customer Loyal#:Study of

Banks in PenangMalaysia

Meskipun pelayanan pelanggan telah dievaluasi datu,
namun masih ada satu analisis yang bank harus letukan
guna memenuhi perubahan dalam industri perbankan.
Teknologi baru harus ditambah dan di aplikasikabagai
faktor untuk mengukur kualitas pelayanan dalam jeare
masa depan. Sebuah pemahaman yang lebih jelas ma¢nge

urutan hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan dapat membantuk un
memastikan lebih baik menargetkan pelanggan meradggum
sumber daya melalui pemasaran. Penelitian ini et&sian
bahwa tingkat kualitas pelayanan mempengaruhi pdditas
pelanggan yang berdampak kepada citra perusahaagritliri

(Kheng, Mahamad, Ramayah, & Mosahab, 2010,: 62).
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Kaitan jurnal ini dengan penelitian adalah jurnahgenelitian
sama-sama melakukan penelitian mengenai pengamifids
pelayanan. Karena pada penelitian ini disimpulkahwa
kualitas pelayanan tidak saja dapat dilihat daremitangkar
melalui sumber daya manusia saja, namun juga bialun
teknologi yang mutakhir. Kesimpulan berikutnya jugahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyaliedanggan
dan melalui loyalitas pelanggan maka perusahaalahaar
lahan akan mendapatkan citra yang positif dimarnamggan,
Karena semakin pelanggan loyal dan percaya de

suatuperusahaan maka semakin baik juga citranya.

ngan

2.4 Kerangka Pikir

(X) (Y)
KUALITASPELAYANAN CITRA RUMAH SAKIT PURI
KOMUNIKASI RUMAH SAKIT CINERE
PURI CINERE
1 Tanaibl 1. Memetakan Persepsi
- langible 2. Menyesuaikan
2. Reliability dengan visi
3. Responsiveness :> manajemen
4. Assurance 3. Pahami Audiens
5. Empathy 4. Fokus
5. Kreativitas

(Zeitham dikutip dala : _
Hardiansyah, 2011) 6. Konsistensi

(Wasassesa & Macmara

2010

Gambar 2.3 Kerangka Pikir




