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BAB II

PELAKSANAAN PKL
2.1 Kegiatan Selama PKL di  SMCS Rumah Sakit Al Islam Bandung


Penulis melaksanakan PKL dibagian  Social Marketing Customer Service (SMCS) Rumah Sakit Al Islam Bandung selama 28 hari, dimulai dari tanggal  12 Agustus 2006 sampai dengan 17 Juli 2006 dari jam 07.30-16.00. Adapun kegiatan-kegiatan yang dilaksanakan penulis baik insidentil maupun non insidentil sebagai berikut :

Tabel 2.1 Kegiatan PKL
	Hari/Tanggal
	Kegiatan  Penulis selama PKL
	Sifat

	Senin,
17 Juli 2006
	-Orientasi lapangan & penyuluhan tatakerja

-Mendata identitas pasien
	Dilaksanakan pada awal kegiatan PKL

	Selasa,

18 Juli 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Kunjungan pasien rawat inap

-Penyebaran angket Ruangan   Lantai3, 4 dan 5

-Rekapitulasi saran kritik
	Rutin

Rutin

Rutin

Rutin

	Rabu,

19 Juli 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Kunjungan pasien(incare) rawat inap Lantai 4

-Merekap data & Greeting card
	Rutin

Rutin

Rutin

	Kamis,

20 juli 2006
	-Distribusi  & analisa surat kabar
-Kunjungan pasien dan penyebaran angket ke ruang anak

-Merekap data pasien
	Rutin
Rutin

Rutin

	Juma’t,

21 Juli 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Incare pasien dan penyebaran angket Lantai 5

-Membuat greeting card pasien

-Pengiriman & perekapan Greeting card
	Rutin

Rutin

Rutin

Rutin

	 Sabtu,

22 Juli 2006
	-Distribusi  & analisa suratkabar

- Pengiriman dan perekapan Greeting card 

-Merekap saran dan kritik
	Rutin

Rutin

	Senin, 

24 Juli 2006
	-Distribusi & analisa suratkabar

-Incare pasien dan angket

-Mencari data after care telepon

-Merekap angket rawat inap
	Rutin
Rutin

Rutin

	Selasa,

25 Juli 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Incare pasien dan angket

-Merekap data responden 

-Input data after care telepon
	Rutin

Rutin

Insidentil

Rutin



	Rabu,

26 Juli 2006
	-Distribusi & analisa suratkabar

-Merekap data responden 

-Merekap angket
	Rutin

Insidentil

Rutin

	Kamis,

27 Juli 2006
	-Penyebaran & analisa suratkabar

-Incare pasien rawat inap Lanta 4 dan ruang anak

-Membantu persiapan kegiatan milad
	Rutin

Rutin

Insidentil

	Jum’at,

28 Juli 2006
	- Distribusi & analisa suratkabar

-Incare pasien rawat inap dan angket Lantai 3

-Membantu persiapan kegiatan promosi RSAI (milad XVI/16)
	Rutin
Rutin

Insidentil

	Sabtu,

29 Juli 2006
	- Distribusi & analisa suratkabar

-Membantu persiapan milad
	Rutin

Insidentil

	Senin,
31 Juli 2006
	-Packing Gift Pasien
	Insidentil

	Selasa,

1 Agustus 2006
	-Membantu penyelenggaraan kegiatan promosi (milad RSAI) dengan idola (Selebritis Bandung Yaitu : Mang Ibing, Nano. S, Asep Sunandar Sunarya, dll)
-Muhasabah dan silaturahmi
dengan para  karyawan RSAI
	Insidentil

Insidentil

	Rabu,
2 Agustus 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Merekap data pasien untuk greeting card dan after care telepon
	Rutin

Rutin

	Kamis,

3 Agustus 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Kunjungan pasien rawat inap Ruang Lantai 4 dan Lantai 5
-Membuat jadwal dokter
-Merekap kotak saran dan angket
	Rutin
Rutin

Insidentil

Rutin

	Jum’at,

4 Agustus 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Kunjungan pasien rawat inap Ruang anak dan Lantai 3

-Distribusi saran & Kritik ke instansi

-Rekap data pasien ke komputer


	Rutin

Rutin

Insidentil

Rutin



	Sabtu,

5 Agustus 2006
	-Distribusi & analisa surat kabar

-Buat greeting Card pasien
	Rutin

Rutin

	Senin, 

7 Agustus 2006
	-Distribusi & analisa suratkabar
Incare/kunjungan langsung R.inap Lantai 4 dan 5

-Membuat Greeting card pasien 
	Rutin

Rutin



	Selasa,

8 Agustus 2006
	-Distribusi dan analisa surat kabar

-Incare pasien R.inap L3 & R.anak
-Membuat greeting card
	Rutin
Rutin

Rutin

	Rabu, 

9 Agustus 2006
	-Distribusi dan analisa surat kabar

-Incare pasien R.inap Lantai 4 dan 5 

-Membuat buku medical Check Up
	Rutin

Rutin

Insidentil

	Kamis,

10 Agustus 2006
	-Distribusi dan analisa surat kabar

-Incare pasien R.inap L.3 & R.anak 

-Membuat buku medical Check Up
	Rutin

Rutin

Insidentil

	Jum’at,

11 Agustus 2006
	-Distribusi dan analisa surat kabar

-Incare pasien rawat inap Lantai 3

-Rekap data angket
	Rutin

Rutin

Rutin

	Sabtu,

12 Agustus 2006
	-Distribusi dan analisa surat kabar

-Incare pasien Rawat inap

-Rekap data angket

-Pamitan tanda berakhirnya kegiatan PKL
	Rutin 


     2.1.1  Deskripsi kegiatan rutin 
1. Menganalisa Suratkabar


Kegiatan rutin yang dilakukan setiap pagi adalah menganalisa surat kabar Pikiran Rakyat dan Tribun Jabar,menganalisis seandainya ada berita tentang RS Al Islam maka berita tersebut di serahkan kepada  Kabid. Customer Service ( Ibu Nunung N. H. Gaos, Dra) untuk ditindak lanjuti biasanya dengan membuat surat balasan pengaduan terhadap surat kabar bersangkutan.

2. Distribusi Surat kabar

Penyebaran ini berfungsi untuk memberikan informasi kepada khalayak, kegiatannya yaitu berupa penyebaran surat kabar Pikiran Rakyat dan Tribun Jabar ke setiap rak yang ada di ruang VIP dan ruang tunggu pasien.

3. Kegiatan incare/ kunjungan langsung ke Pasien rawat Inap

Kegiatan rutin yang dilakukan penulis selama PKL di RS. Al Islam adalah melakukan kunjungan langsung/incare kepada setiap pasien secara bergantian yaitu Ruang anak, pasien Lantai 3, pasien Lantai 4 dan pasien Lantai 5. Kegiatan Kunjungan langsung/Incare tersebut dilakukan dalam bentuk bincang-bincang dengan pasien mengenai keadaan kesehatannya dan tentang pelayanan Rumah Sakit secara keseluruhan. 
4. Menyebarkan Angket kepada pasien/ keluarga pasien RSAI


Suatu kegiatan lanjutan dari kunjungan pasien disertai dengan penyebaran angket pada setiap pasien/keluarga pasien  sehingga pasien/keluarga pasien dapat mengungkapkan segala keluhan dan saran mengenai  pelayanan dan untuk meningkatkan kinerja  Rumah Sakit Al Islam dimasa yang akan datang.
5. Memeriksa Kotak saran


Kegiatan rutin penulis selam PKL di RS. Al Islam Bandung adalah memeriksa kotak saran, sebagai kotak/tempat pasien dan keluarganya mengadukan keluhan mengenai pelayanan baik medis, dokter, administrasi, perawat, ruangan, gizi dsb. Selain itu juga saran-saran untuk kemajuan Rumah 

Sakit Al Islam itu sendiri.
6. Menganalisis  saran-saran dari kotak saran  dan merekapnya ke buku

khusus (Buku Rekap Saran)


Melakukan analisa dari kertas saran-saran yang ada di kotak saran dan saran di angket kemudian  di tulis ulang ke buku rekap saran dan sekaligus melaporkan ke bagian Customer Care (Bu Rina Nurhayati) untuk dianalisa.

7. Rekap angket ke buku


Yaitu suatu  kegiatan lanjutan dari kegiatan incare rawat inap, setelah angket di ambil sekitar Jam 11.00 kemudian di analisa ke buku rekap angket untuk dikelompokkan.  

8.  Rekap Angket dan Saran ke Komputer


 Kegiatan rutin selanjutnya adalah kegiatan lanjutan dari kegiatan rekap angket dan saran ke buku, kemudian melakukan rekapitulasi ke komputer sesuai kelompok permasalahannya dan kemudian di buat persentase kepuasan pelanggan pada masing-masing jenis pertanyaan.

9. Merekap Data Pasien Rawat Inap 

Penulis melakukan pendataan dari map-map pasien terhadap pasien rawat inap untuk di data alamat pasien, telepon pasien, dokter yang merawat, penyakitnya, jadwal pertama masuk dan kepulangan. Sekaligus status dalam keadaan pulang apakah meninggal, melahirkan atau kesembuhan.Kemudian untuk selanjutnya diserahkan kepada bagian Customer Care (Ibu Rina Nurhayati) atau Kabid. Customer Service ( Ibu Nunung N. H. Gaos, Dra) untuk melakukan aftercare via telepon kepada pasien-pasien yang bersangkutan.
10. Membuat alamat kartu ucapan / greeting card

Kegiatan ini merupakan kegiatan lanjutan dari pendataan alamat pasien rawat inap yang pulang, apakah pulang dalam keadaan meninggal, kelahiran atau kesembuhan, bagi pasien yang meninggal dibuat ucapan berduka cita, sedangkan bagi pasien yang melahirkan di buat ucapan kelahiran dan pasien yang pulang dalam keadaan tahap penyembuhan di buat ucapan semoga cepet sembuh.
11. Merekap data pasien yang sudah di kirim kartu ucapan / greeting   card ke komputer


Kegiatan rutin ini merupakan kegiatan lanjutan setelah pasien dibuatkan ucapan kesembuhan, turut berduka cita dan kelahiran, kemudian surat ucapan yang telah dilengkapi alamat dan perangko itu di data ulang dan di rekap ke komputer.
     2.1.2 Deskripsi Kegiatan Insidentil

 1. Kegiatan Milad RS. Al Islam


Adapun Kegiatan Insidentil yang penulis lakukan selama Praktek Kerja Lapangan di RS. Al Islam Bandung adalah mengikuti kegiatan milad RS. Al Islam yang ke 16 yaitu pada tanggal 1 Agustus 2006. Kegiatan–Kegiatan Milad tersebut diantaranya :
· Membantu mengemas parsel-parsel

· Membantu meniup balon, mengemas mug, mengemas sajadah, mengemas Qur’an, tas baby, membuat kotak packing untuk gift
· Membantu kegiatan promosi Rumah Sakit dalam acara milad 1 Agustus 2006
· Membantu pembagian gift Rawat Jalan (berupa gantungan kunci, Balon dan parsel).
· Membantu pembagian gift Rawat Inap ( berupa mug, sajadah, Qur’an, tas baby, kotak packing untuk gift).
· Mengikuti Kuis Milad dengan pemberian Voucher Free kepada pasien rawat jalan.
· Mengikuti penerimaan tamu selebritis Bandung dan Pengantaran kepulangan para selebritis Bandung (Mang Ibing, Asep Sunandar Sunarya,Acil Bimbo, Aci Padmo, Rikeu Adriyati,  Nano.S dsb)

· Mengikuti Kunjungan Pasien rawat inap dan rawat jalan bersama Selebritis Bandung dalam acara besuk bareng idola(Mang Ibing, Asep Sunandar Sunarya, Acil Bimbo, Aci Padmo, Rikeu Adriyati, Nano.S dsb).
· Contoh Logo Milad RS. Al Islam yang ke 16

Gambar 2.1
Logo Milad  RSAI yang ke 16
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Sumber : Data Komputer Kantor SMCS
2. Muhasabah dengan para karyawan RSAI

Kegiatan insidentil penulis dengan seluruh staf SMCS dan para karyawan RSAI yaitu muhasabah yang di laksanakan bertepatan dengan milad RSAI tanggal 1 Agustus dimana muhasabah merupakan ajang silaturahmi para karyawan dengan disertai berbagai hiburan lagu-lagu para karyawan,  pembagian hadiah dan ceramah oleh ustad Nandang Burhanuddin.
3. Membuat buku Medical Check Up

Merupakan kegiatan insidentil penulis waktu PKL yaitu melakukan kegiatan membuat buku untuk medical Check Up Rumah Sakit Al Islam  sebagai buku pedoman bagi karyawan perusahaan PMDN maupun PMA yang menjalin kerjasama dengan pihak RSAI dalam melakukan Check Up kesehatannya.
4. Distribusi saran dan kritik ke instansi yang bersangkutan


Suatu kegiatan yang penulis lakukan setelah melakukan perekapan saran dan kritik dari kotak saran dan angket, maka kemudian sebulan sekali rekapan saran dan kritik itu di berikan kepada instansi yang bersangkutan seperti bagian kerohanian, Cleaning Service, UGD, Farmasi, Gizi, SMCS, SDM, Keuangan, Keperawatan dsb untuk selanjutnya oleh kepala bagian/instansi tersebut ditindaklanjuti. 
4.Membuat jadwal dokter


Merupakan kegiatan insidentil yang penulis lakukan yaitu membuat jadwal dokter untuk rawat jalan, merubah jadwal dokter rawat jalan yang lama dengan yang baru karena berbagai alasan diantaranya dokter yang seharusnya biasa praktek/visite tidak bisa praktek/visite karena ke luar kota dan ke luar negeri. 

2.2. Analisa Laporan PKL


Analisa laporan PKL di perlukan sebagai pedoman atau landasan berfikir yang berupa konsep-konsep dari teori-teori yang menjadi suatu tolak ukur berdasarkan kepada kegiatan-kegiatan yang dilakukan selama PKL. Untuk selanjutnya penulis  akan menguraikan konsep-konsepnya sebagai berikut :
      2.2.1 Pengertian Public Relations

Dalam perkembangan teknologi komunikasi dan Globalisasi pada saat ini Public  Relations sangat dibutuhkan oleh suatu perusahaan/organisasi karena Public Relations merupakan ujung tombak perusahaan/organisasi dimana pekerjaannya  menyangkut kepentingan umum atau berhubungan dengan publik, dan segala tindakan yang dilakukan akan berdampak pada Citra perusahaan/organisasi.  


Definisi Public Relations menurut Cutlip, Center dan Broom, dalam bukunya “Dasar-Dasar Public Relations”, adalah sebagai berikut:
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

“Public Relations adalah fungsi manajemen yang menyatakan, 
membentuk dan memelihara hubungan yang saling menguntungkan 
antara 
organisasi dengan berbagai macam publik, dimana hal 
tersebut dapat 
menentukan sukses atau gagalnya organisasi”. 
(1999:34)


Dari definisi tersebut dapat dilakukan suatu analisa bahwa pada dasarnya Public relations merupakan fungsi manajemen yang menggunakan penelitian dan upaya/kegiatan yang berencana dengan tujuan membentuk dan memelihara hubungan yang saling menguntungkan antara organisasi dengan publiknya,   Proses kegiatannya melalui empat tahap, yakni tahap-tahap penelitian (research), perencanaan (planning), penggiatan (action), dan evaluasi (evaluation). Sehingga melalui tahapan tersebut  kebijaksanaan dan tatacara dalam kegiatan  dapat dipertanggungjawabkan secara sosial dalam kepentingan bersama antara organisasi dengan publiknya  sehingga program-program kegiatan Public Relations tersebut dapat di terima dan mendapat dukungan dari publik, penerimaan dan dukungan tersebut merupakan   hasil akhir utama dari kegiatan Public Relations. Hal ini memberikan pemahaman  bahwa Public Relations merupakan fungsi yang tidak mudah, karena seorang Public Relations di tuntut untuk membuat kebijaksanaan- kebijaksanaan yang sifatnya bagus ataupun tidak bagus di terima oleh publiknya. 

Definisi Public Relations menurut Dr. Rex Harlow dalam buku “Human Relations dan Public Relations”, adalah sebagai berikut :


“Public Relations adalah fungsi manajemen yang khas dan 
mendukung 
pembinaan dan pemeliharaan jalur bersama antara 
organisasi dengan 
publiknya mengenai komunikasi, pengertian, 
penerimaan, dan 
kerjasama, melibatkan manajemen dalam 
permasalahan atau persoalan, 
membantu manajemen menjadi tahu 
mengenai dan tanggap terhadap opini 
publik, menetapkan dan 
menekankan tanggung jawab menajemen 
untuk melayani 
kepentingan publik; mendukung menajemen dalam 
mengikuti dan 
memanfaatkan perubahan secara efektif ;membantu 
mengantipasi 
kecenderungan; dan menggunakan penelitian serta teknik 
komunikasi yang sehat dan etis sebagai sarana utama”. (1993:117)

Dari definisi tersebut dapat dilakukan suatu analisa  bahwa peranan Public Relations dalam perusahaan/organisasi yaitu untuk membina dan memelihara komunikasi, pengertian,  penerimaan dan kerjasama antara organisasi dengan publiknya. Seorang Public Relations di tuntut untuk selalu tanggap terhadap opini publik sehingga dapat dilakukan sutu langkah/strategi untuk menyelesaikan segala permasalahan yang menimpa organisasi/perusahaan. Selain itu sebagai fungsi manajemen, Public Relations merupakan organisasi untuk mencapai hubungan yang efektif dengan berbagai khalayaknya melalui pengertian sikap, nilai dan opini khalayak.

Di tinjau dari definisi-definisi diatas dapat ditarik kesimpulan. Public Relatios meliputi unsur-unsur berikut :

1. Suatu fungsi manajemen yang menggunakan penelitian dan upaya yang berencana dengan mengikuti standar-standar etis.

2. Suatu proses yang mencakup hubungan antar organisasi dengan publiknya.

3. Analisis dan evaluasi melalui penelitian terhadap sikap dan opini dan kecenderungan societal dan mengkomunikasikan kepada manajemen.
4. Konseling manajemen agar dapat dipastikan bahwa kebijaksanaan, tatacara dan kegiatan-kegiatan dapat di pertanggungjawabkan secara sosial dalam kepentingan bersama antar organisasi dengan publik.

5. Pelaksanaan dan penindakan program kegiatan yang berencana, komunikasi dan evaluasi melalui penelitian.

6. Pencapaian itikad baik, pengertian dan penerimaan sebagai hasil akhir utama dari kegiatan Public Relations.
Keenam unsur diatas menunjukkan korelasi atau hubungan fungsional Public Relations dengan manajemen dalam upaya mencapai tujuan dan sasaran organisasi dimana Public Relations dan manjemen itu beroperasi. Keenam unsur itu kait-mengait secara holistik yang merupakan proses yang berkesinambungan (Continuing process).
Menurut Onong Uchjana Effendy yang dikutif dari Bertrand R. Canfield dalam bukunya “Human Relations dan Public Relations” mengemukakan tiga fungsi Public Relations yakni : 
1. Memelihara Komunikasi yang baik

2. Menitik beratkan moral dan tingkah laku yang baik 

3.   Mengabdi kepada kepentingan umum
Dengan demikian dari uraian tersebut Public Relations dalam pelaksanaannya Public Realations melakukan banyak komunikasi dan dalam rangka melayani publik, Public Relations melakukan banyak komunikasi, baik komunikasi langsung secara personal contact maupun komunikasi melalui media massa. Salah satu tugas Public Relations ialah sebagai sumber informasi (source of information) dan sebagai saluran informasi (channel of information). Untuk itu Public Relations mengadakan sebuah information desk untuk melayani publik, baik para karyawan maupun orang-orang luar. Untuk petugas pada information desk perlu di tempatkan orang yang selain wajah menarik dan sikapnya ramah-tamah, juga menguasai persoalan-persoalan yang bersangkutan dengan organisasi. Ia harus mengetahui sejarah dan perkembangan organisasi, nama-nama pimpinannya, hubungannya dengan badan-badan di luar, dan lain sebagainya. Jika ia tidak dapat memberikan informasi kepada publik yang datang memintanya, ia harus bisa menunjukkan orang yang bisa memenuhinya. 

Seperti yang dikutif Onong Uchjana Effendi dari  Kolonel William. P. Nuckols (Direktur kursus Public Relations pada United State Army Air Forces) dalam bukunya “Human Relations dan Public Relations” telah memberikan sebuah ilustrasi kepada para tarunanya mengenai Public Relations :

“Public Relations adalah cermin yang anda pegang di depan organisasi anda, sehingga anda, organisasi yang anda wakili dan public dapat melihat segala sesuatu yang terdapat pada cermin tersebut. Jika cermin itu kotor , retak dan banyak goresan, akan merefleksikan pantulan (image) yang rusak dari wajah  Organisasi anda yang sebenarnya. Akan tetapi apabila cermin itu bersih cemerlang, akan terlihat bagaimana organisasi anda itu sebenarnya, terang dan jelas. Misalkan pada wajah organisasi anda itu terdapat noda, apakah itu pribadinya, kebijaksanaannya ataupun kegiatan yang dilakukannya, maka itu semua dapat dengan mudah menyinggung perasaan publik. Cermin yang cacat tidak akan memperlihatkan noda-noda tadi. Dan anda, demikian pula organisasi anda dan publik tidak akan mengetahui kesalahan kesalahan yang ada. Sebaiknya cermin yang baik akan dapat menunjukkan perhatian yang cepat untuk segera menghilangkan noda-noda tadi. (1993 :136)

Sehingga Public Relations dapat di ibaratkan cermin. Cermin ini harus di jaga dan di pelihara sebaik-baiknya untuk tetap selalu bersih. Ini mengandung arti bahwa Public Relations dan petugas-petugasnya harus memelihara cermin itu tetap bersih cemerlang. Dengan demikian Public Relations memberikan citra yang baik mengenai perusahaan/organisasi yang diwakilinya
Selain itu, Public Relations harus mengabdi kepada kepentingan umum adalah benar bahwa Public Relations diangkat dan di beri upah oleh manajer, akan tetapi tugas dan pekerjaannya ialah melayani publik, kepentingan umum. Public Relations    diadakan oleh manajer untuk membantu organisasi mencapai tujuannya. Tugasnya ke dalam membina hubungan yang harmonis antara manajer beserta stafnya dengan para karyawan, mengusahakan agar para karyawan bekerja dengan senang dan merasa puas, meneliti perasaan, kesulitan dan keinginan para karyawan. Tugasnya ke luar, membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan publik ekstern, memperkenalkan produksi, meningkatkan jumlah langganan dan sebagainya.

Public Relations adalah perantara antara pimpinan organisasi dengan publik, baik publik intern maupun publik ekstern. Publik mengetahui rencana kebijaksanaan, dan usaha usaha pimpinan organisasi dari Public Relations. Dalam pada itu pimpinan organisasi menyempurnakan rencananya, melakukan kebijaksanaannya dan meningkatkan usaha-usahanya berdasarkan keadaan, perasaan, harapan, keinginan publik, Dengan demikian maka Public Relations pada dasarnya berfungsi menghubungkan publik-publik yang berkepentingan di dalam suatu perusahaan, Publik disini merupakan bagian dari publik internal maupun publik eksternal. Hubungan dengan publik intern merupakan suatu kegiatan yang berhubungan dengan publik yang ada di dalam perusahaan/organisasi.  
Hubungan dengan publik intern diantaranya :

1. Hubungan dengan karyawan (employee Relations) 

      Merupakan suatu kekuatan yang hidup dan dinamis yang di bina dan di abadikan dalam hubungan dengan perorangan sehari-hari di belakang bangku kerja dan harus senantiasa mengadakan kontak pribadi (personal contact). Dengan senantiasa berkomunikasi dengan mereka yakni mendatangi mereka dan bercakap-cakap dengan mereka akan dapat di ketahui sikap, pendapat, kesulitan, keinginan, harapan dan perasaannya.
2. Hubungan dengan pemegang saham (Stockholder relations).

Merupakan  salah satu faktor terpenting bagi suatu organisasi kekaryaan seperti perusahaan. Besar kecilnya modal menentukan besar kecilnya perusahaan dan berpengaruh pula kepada usaha-usaha untuk memperkembangkannya, komunikasi dengan mreka dapat dilakukan oleh Public relations Oficer sebagai petugas yang sudah terbiasa dalam bidang itu. Komunikasi dengan para pemegang saham dapat dilakukan dengan berbagai cara diantaranya : menyatakan selamat kepda pemegang saham yang baru, memberikan laporan, mengirimkan majalah organisasi, mengadakan pertemuan.
 
Selain hubungan publik intern, ada juga  hubungan dengan Publik Ekstern (External Public Relations) yaitu suatu kegiatan yang berhubungan dengan masyarakat yang berada di luar perusahaan/organisasi. Yang menjadi sasaran Public Realations adalah :

1. Hubungan dengan pelanggan (Customer Relations)

 Merupakan kegiatan memelihara dan mengatur hubungan dengan pelanggan, sukses yang besar yang diperoleh suatu perusahaan ialah mendapatkan pelanggan, bukan penjualannya itu sendiri. Publik pelanggan yang jumlahnya banyak dan tempatnya tersebar luas itu, hanya dapat dicapai melalui media massa, dengan cara publisitas dan periklanan.
2. Hubungan dengan para pemasok (Supplier Relation)

Yaitu memelihara dan mengatur hubungan dengan para pemasok agar segala kebutuhan perusahaan dapat diterima dengan baik 

3. Hubungan dengan Pers (Press Relations)

Yang dimakud pers disini adalah pers dalam arti luas yakni semua media massa baik media cetak maupun elektronik, media masa tersebut banyak sekali bantuannya kepada organisasi kekaryaan untuk mencapai publik yang tersebar luas.
4. Hubungan dengan khalayak sekitar ( Community Relations)


Yaitu mengatur dan memelihara hubungan yang bertempat tinggal di sekitar kompleks perusahaan/organisasi.
5. Hubungan dengan pemerintah (Government Relations)

Yaitu mengatur dan memelihara hubungan baik dengan pemerintah pusat daerah, dengan jawatan-jawatan resmi yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan perusahaan.


Dengan demikian maka Public Relations pada dasarnya berfungsi menghubungkan publik-publik yang berkepentingan di dalam suatu perusahaan, Publik disini merupakan bagian dari publik internal maupun publik eksternal. 
Hubungan baik dengan publik internal dan eksternal  merupakan suatu strategi Public Relations dalam mencapai tujuannya, salah satunya adalah meningkatkan citra perusahaan.

Seperti yang dikutif oleh Yosal Iriantara dari Dr. Carter McNamara dalam bukunya “Manajemen Strategis Public Relations” membuat definisi yang lebih menunjuk pada tujuan aktivitas Public Relations adalah sebagai berikut : 


“Public Relations  merupakan aktivitas berkelanjutan untuk 
menjamin 
perusahaan memiliki citra yang kuat di mata 
publik.”(2004: 44)


Dari definisi tersebut dapat dilakukan suatu analisa  bahwa peranan Public Relations merupakan fungsi manajemen dan dalam struktur organisasi Public Relations merupakan salah satu bagian atau divisi dari organisasi, karena itu tujuan Public Relations sebagai bagian struktural organisasi tentu saja tidak bisa lepas dari tujuan organisasinya sendiri, tujuan Public Relations  jelas dan mutlak memberi sumbangan pada objektif organisasi secara keseluruhan. Tujuannya yaitu 
Mengupayakan dan memelihara saling pengertian antara organisasi dan publiknya sehingga akan berdampak pada perolehan citra, apakah perolehan citra itu positif atau negatif tergantung dari bagaimana usaha seorang Public Relation mengupayakannya.

Menurut Yosal Iriantara yang dikutif dari Lesly dalam bukunya “Manajemen Strategis Public Relations”  mengenai tujuan Public Relations adalah :
Tujuan kegiatan Public Relations adalah :

1. Prestise atau “citra yang Favourable” dan segenap faedahnya

2. Promosi produk atau jasa

3. Mendeteksi dan menghadapi isu dan peluang 

4. Menetapkan postur organisasi ketika berhadapan dengan publiknya

5. Good Will para karyawan atau anggota organisasi

6. Mencegah dan memberi solusi masalah perburuhan 

7. Mengayomi good will komunitas tempat organisasi jadi bagiannya

8. Good Will para Stakeholder dan konstituen

9. Mengatasi kesalahpahaman dan prasangka

10.Mencegah serangan

11. Good Will para pemasok

12. Good Will pemerintah

13. Good Will bagian lain dari industri

14. Good Will para dealer dan menarik dealer lain

15. Kemampuan untuk mendapatkan personel terbaik

16. Pendidikan publik untuk satu titik pandang

17. Pendidikan publik untuk menggunakan produk atau jasa
18. Good Will para customer atau para pendukung

19. Investigasi sikap berbagai kelompok terhadap perusahaan 

20. Merumuskan dan membuat pedoman kebijakan

21. Menaungi viabilitas masyarakat tempat organisasi berfungsi

22. Mengarahkan perubahan 

(2004 : 57)


Hal yang telah di sebutkan di atas tersebut merupakan tujuan kegiatan Public Relations yang pada gilirannya akan memberi manfaat terhadap organisasi. Prestise atau Citra yang baik misalnya, akan memberi manfaat yang sangat besar bagi organisasi, bahkan citra dan reputasi ini sering di sebut sebagai aset terbesar perusahan. Karena itu,  citra dan reputasi mendapat perhatian yang sangat besar di setiap perusahaan.
      2.2.2 Analisa Kegiatan Social Marketing Customer Service (SMCS)

Public Relations/humas di Rumah Sakit Al Islam  dikenal dengan nama SMCS yaitu Social Marketing Customer Service, Divisi Humas Rumah Sakit ini merupakan gabungan dari dua bidang yaitu Social Marketing dan Customer Service,Dalam hal ini peranan SMCS sebagai fasilitator antar pihak rumah sakit dengan pasien maupun keluarga pasien sangatlah vital keberadaannya, sehingga di tuntut untuk kerja yang total dan menyeluruh, tidak hanya kapasitasnya sebagai pegawai/ karyawan Rumah Sakit tetapi juga harus mampu memposisikan diri sebagai partner kerja dengan pasien maupun keluarga pasien, sehingga dapat menumbuhkan suatu ikatan yang kuat tidak hanya sebatas ruang lingkup kinerja Rumah Sakit, namun terlebih dari itu dapat menimbulkan suatu ikatan kekeluargaan. 

Adapun kegiatan yang dilakukan oleh Social Marketing and Costumer Service adalah menjalin hubungan baik dengan pihak internal maupun eksternal diantaranya :
·   Hubungan Internal Yang dilakukan SMCS

1.  Kegiatan pelatihan-pelatihan untuk meningkatkan kualitas karyawan SMCS  dan RSAI secara keseluruhan melalui seminar-seminar.

2.  Memberikan potongan harga bagi pasien keluarga karyawan RSAI

3. Pengadaan pengajian rutin merupakan bentuk Kegiatan hubungan internal   SMCS dengan karyawan (Employee Relations).
4. Kegiatan rapat bulanan dengan para pengurus Yayasan (Stockholder Relations).
5. Pembuatan dan pengiriman Buletin BAIT (Berita Al Islam terkini), contoh bentuk kegiatan tersebut merupakan hubungan internal SMCS dengan pemegang saham (Stockholder Relations) dan karyawan (Employee Relations).
· Hubungan eksternal yang dilakukan SMCS

1.  
Salah satu kegiatan seperti yang dilakukan oleh SMCS   ialah melalui program kegiatan visite/ kunjungan langsung kepada pasien rawat inap      (in care), penyebaran dan pengisian angket kepada pasien dan after care telepon, ketiga kegiatan tersebut mempunyai tujuan agar dapat menumbuh kembangkan sisi sosial dan kemitraan dari penyedia pelayanan (dalam hal ini RSAI) dengan pengguna pelayanan (pasien dan keluarga pasien) yang di fasilitasi oleh unit Costumer Service.
2.  Selain itu Greeting card merupakan salah satu program dari Costumer  Service guna mengikat dan memperat ikatan silaturahmi dan kemitraan 
yang terjalin antara pihak Rumah sakit dengan pasien yang sudah sembuh, 
baru melahirkan maupun yang telah meninggal dunia.

3. Begitu pula dengan peningkatan produk, penyediaan sarana informasi pelanggan, mengadakan 
dokumentasi bayi baru lahir,memberikan pelayanan mobile MCU, penambahan sarana ATM  dan  fixed line telephone. Contoh-contoh kegiataan tersebut merupakan hubungan external SMCS yaitu hubungan dengan pelanggan (Customer Relations). 

4.
Sedangkan  Pengadaaan penyuluhan kesehatan di radio dan televisi, Publikasi di media massa sebagai pemberitaan kegiatan RSAI melalui media cetak. dan elektronik yang bersifat regional maupun nasional. Bentuk kegiatan tersebut merupakan contoh kegiatan hubungan external SMCS yang disebut Press Relations. 

5.  Kegiatan  Mengadakan kegiatan khitanan massal, operasi katarak dan kegiatan pengobatan massal dengan masyarakat sekitar RSAI secara gratis dan mengadakan open house dan mengadakan pameran yang menampilkan produk-produk yang ada pada instalansi-instalansi di RSAI merupakan contoh bentuk kegiatan hubungan external SMCS community Relations( memelihara hubungan baik dengan masyarakat setempat).
6.  Melakukan pendampingan pada kegiatan-kegiatan yang di adakan oleh lembaga lain dengan menurunkan tim medis berikut kelengkapannya,  mengadakan kerjasama pelayanan kesehatan dan medical Check UP dengan perusahaan PMDN dan PMA, menjalin kerjasama dengan balai-balai pengobatan dokter praktek dan bidan praktek, membuka balai pengobatan di perusahaan/lembaga bisnis Bentuk Kegiatan tersebut merupakan contoh kegiatan hubunagn external SMCS Government Relations (hubungan dalam rangka mengatur dan membina hubungan baik dengan jawatan-jawatan resmi yang berhubungan dengan kegiatan Rumah Sakit.
7.  Kegiatan Rapat dan pertemuan dengan para instansi/perusahaan obat-obatan atau yang berhubungan dengan farmasi dan makanan kantin dan pengiriman kartu ucapan Kartu Lebaran dan Parsel kepada perusahaan Obat-obatan/farmasi merupakan salah satu contoh bentuk hubungan external SMCS dengan para pemasok(Supplier Relations).

Dari bentuk kegiatan hubungan external dan internal SMCS di atas dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa keberadaan SMCS diakui dan di rasakan manfaat keberadaannya dalam perkembangan Rumah Sakit Al Islam, selain itu program SMCS pelayanannya mengacu pada faktor-faktor sosial kemanusiaan, yang tentunya dalam koridor Rumah Sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan yang berbasis profit Oriented maupun social oriented yang mempunyai maksud dan tujuan guna menyediakan wahana/komunitas publik bagi pelanggan /pasien rumah sakit yang merasa kurang puas terhadap pelayanan rumah sakit, sehingga mampu menciptakan iklim yang kondusif di lingkungan Rumah Sakit, mengikat dan mengembangkan sayap kemitraan hingga terjadinya suatu ikatan yang erat antara Rumah Sakit dengan pasien sebagai pengguna sarana pelayanan kesehatan dan mempertahankan Citra positif RSAI agar dapat di terima oleh kalangan Masyarakat luas.

Selain itu dalam ruang kingkup kerja SMCS setiap 3 bulan sekali Social Marketing Customer service  membuat house jurnal berupa buletin yang dinamakan dengan buletin BAIT (Berita Al Islam Terkini) yang di buat/ di terbitkan setiap 3 bulan sekali, Buletin BAIT ini di peruntukan bagi karyawan, stockholder (para pemegang saham), para relasi seperti asuransi perusahaan obat-obatan,dsb (Supplier Relations) dan diperuntukkan juga bagi  konsumen (pelanggan/pengguna jasa RSAI). Bentuk house jurnal  yang di buat SMCS dalam bentuk Buletin BAIT (Berita Al Islam Terkini) di perlukan oleh Public relations (SMCS) dalam memelihara citra positif dan dukungan publik yang menguntungkan.


Untuk meraih simpati dan dukungan publik sehingga di peroleh citra yang positif, Social Marketing Customer Service bekerja keras dengan mencari dan memberi informasi kepada masyarakat, agar perusahaan (RSAI) tumbuh subur karena kepercayaan dan dukungan publiklah Rumah Sakit Al Islam itu tetap berjalan dan semakin berkembang, salah satunya yaitu dengan membina hubungan baik dengan media cetak dan elektronik, salah satu bentuk kegiatan yang berhubungan dengan media elektronik adalah siaran kesehatan bersama Rumah Sakit Al Islam yang di adakan setiap hari  Senin di Radio MGT (Megantara Radio FM) dengan tema acara Ruang Konsultasi Medis bersama RSAI, sedangkan setiap hari Rabu di Radio mara dengan tema acara Puskesmar (Pusat Kesehatan Mara) berasama RSAI, dan setiap hari Jum’at yaitu di Bandung TV dengan tema acara dokter Kita, Kegiatan siaran kesehatan tersebut merupakan prinsip umum membina hubungan baik dengan pers yang menurut Jefkins dinamakan dengan By Cooperations in providing material yaitu melakukan kerjasama yang baik dalam menyediakan bahan informasi. Dalam hal ini kegiatan tersebut dilakukan oleh SMCS bagian Marketing.

Menurut Elvinaro dan Soleh yng dikutif dari Jefkins dalam bukunya “Dasar-Dasar Public Relations” menyebutkan definition of press relation sbb:


The role of press relations is ti achieve maximum publication or 
broadcasting of PR information in order to create knowledge and 
understanding (2003:122)


Sehingga dapat di analisa dari pengertian tersebut bahwa peranan hubungan dengan pers yang dilakukan Social Marketing Customer Service adalah untuk memperoleh pemuatan atau penyiaran secara maksimal tentang informasi kesehatan yang di sampaikan untuk memberikan pengetahuan dan menciptakan pengertian publiknya sehingga di peroleh citra yang positif terhadap Rumah Sakit Al Islam, selain pengadaan house jurnal berupa Buletin dan hubungan kerjasama mengenai kesehatan dengan media elektonik, SMCS juga dalam kegiatannya mengadakan siaran Audio land yang merupakan kegiatan menyiarkan program yang berhubungan dengan dunia kesehatan , dunia Islam dan kerohanian yang disiarkan secara konsisten sesuai jadwal siaran yang telah dibuat yang dilaksanakan melalui peralatan Audio yang ruang lingkupnya hanya sekitar/wilayah Rumah Sakit Al Islam saja sehingga para pengunjung, pelanggan jasa Rumah Sakit Al Islam, pasien dan karyawan dapat mendengarkan informasi baik mengenai kesehatan maupun kerohanian yang di siarkan, hal itu sebagai upaya peningkatan pelayanan kepada pengguna jasa RSAI disamping jasa medis.

Kemudian dalam rangka memperoleh dan menampung berbagai masukan dari para pengguna jasa RSAI , pihak SMCS menempatkan sejumlah kotak saran di tempat-tempat tertentu di Rumah Sakit, setiap pengguna jasa RSAI yang memiliki komentar, ide-ide cemerlang, keluhan atau bahkan kecaman pedas terhadap pelayan kesehatan RSAI di persilahkan menyampaikannya secara tertulis melalui surat kotak saran tersebut, selain itu SMCS juga melalui Customer care yaitu saat melakukan in care (kunjungan langsung kepada pasien di ruang rawat inap) biasanya di sertai dengan  pemberian angket pada pasien untuk di isi oleh pasien/ keluarganya mengenai keluhan terhadap pelayanan kesehatan baik dari bagian gizi, perawat, kebersihan, dokter, fasilitas, farmasi, dsb. Angket tersebut kemudian di analisa oleh SMCS dan selanjutnya hal-hal yang harus di perbaiki mengenai masukan ataupun pujian di serahkan ke divisi/bagian yang bersangkutan setiap sebulan sekali untuk dilakukan evaluasi. 

Kegiatan penyebaran dan pengisian angket yang dilakukan Customer Care  (Costumer Service) kepada pasien rawat inap ini bertujuan agar dapat meningkatkan kualitas maupun kuantitas pelayanan terhadap pasien sehingga mampu memberikan suatu pelayanan yang maksimal dengan merujuk pada informasi dan data yang di kemukakan oleh pengguna pelayanan Rumah Sakit (pasien dan keluarga pasien). Dalam hal ini unit Customer service memposisikan diri sebagai fasilitator antara pihak rumah sakit dengan pasien beserta keluarganya.


Dalam melakukan hubungan baik dengan pasien/pengguna jasa RSAI di adakan suatu kegiatan oleh SMCS yang dilakukan oleh Customer service silaturahmi via telephone yang hampir sama dengan kegiatan after care lainnya hanya saja kegiatan ini melalui   fasilitas telephone yaitu di awali dengan pengambilan data dari rekam medis kemudian tahap penyeleksian, hingga akhirnya di dapati data pasien beserta nomor teleponnya, kemudian selanjutnya barulah menelepon kepada pasien yng ditanyai mengenai pengalaman, kesan dan masukan selama di rawat di rumah sakit.


Selain hubungan via telephone juga melakukan program kegiatan kunjungan langsung ke rumah pasien yang telah diperbolehkan pulang baik pasien dalam keadaan sehat maupun tahap penyembuhan, dilakukan dalam seminggu minimal 1 orang pasien, dalam kegiatan kunjungan langsung tersebut melibatkan beberapa orang dalam prosesi kunjungan ke rumah pasiennya.

Kegiatan-kegiatan pekerjaan SMCS tersebut adalah untuk menganalisa dan mengidentifikasi permasalahan yang menyangkut dengan opini public  yang merupakan kegiatan kehumasan yang dilakukan SMCS dimana SMCS sebagai fasilitator dan penghubung antara Rumah Sakit Al Islam dengan publiknya, Sedangkan ringkasan dari pekerjaan SMCS  Rumah Sakit Al Islam adalah untuk memantau segala bentuk perkembangan aspirasi publik/ pengguna jasa pelayanan RSAI, serta merumuskan strategi dan langkah-langkah penangannya untuk menghindari terbentuknya opini public yang negatif/tidak di harapkan terhadap Rumah Sakit, serta menjalin kerja sama dengan  lembaga diluar Rumah Sakit Khususnya Pers media cetak / media elektronik.
2.2.3 Analisa Pelayanan Divisi SMCS kepada mahasiswa PKL
Selama melakukan kegiatan PKL (Praktek Kerja Lapangan ) Divisi Social Marketing Customer Service Rumah Sakit AL Islam, penulis merasakan sambutan para karyawannya yang ramah, dan memberikan kesempatan kepada penulis untuk mengikuti dan melihat secara langsung proses kerja Humas yang penulis belum pernah mengikuti kegiatan tersebut, Sehingga pengalaman dalam kegiatan Praktek Kerja Lapangan ini menambah pengetahuan dan wawasan penulis mengenai dunia kerja, selain itu hikmah yang dapat di ambil adalah tumbuh motivasi dalam diri penulis untuk segera lulus kuliah tepat waktu dan motivasi ingin bekerja, kemudian yang lebih penting human interest penulis dapat terasah sehingga timbul rasa kepedulian sosial.
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Gambar 2.2 Kegiatan penulis dengan staf SMCS dalam acara milad RSAI yang ke 16, pembagian hadiah bareng idola (selebritis Bandung) di ruangan pasien rawat jalan.
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Gambar 2.3 Kegiatan besuk pasien bareng idola (mang Ibing ) disertai Kepala bidang Social Marketing Customer Service (Bapak Mulyahadi Kusumah S.E ) dalam acara Milad RSAI yang ke 16.
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