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Abstrak (maksimum 250 kata) 

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan indikator penting dalam meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pasien. Salah satu faktor yang berperan dalam peningkatan mutu pelayanan adalah 

hubungan masyarakat (humas). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran humas dalam 

meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit melalui pendekatan systematic review. Metode yang 

digunakan adalah systematic review dengan pendekatan PRISMA. Pencarian artikel dilakukan pada 

beberapa database elektronik dengan rentang tahun 2018–2025. Dari hasil seleksi, diperoleh 17 artikel 

yang relevan untuk dianalisis. Hasil kajian menunjukkan bahwa humas memiliki peran strategis dalam 

meningkatkan mutu pelayanan melalui komunikasi efektif, pengelolaan citra, peningkatan kepuasan 

pasien, serta integrasi dalam manajemen mutu rumah sakit. Humas juga berperan sebagai mediator 

komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien serta sebagai penggerak strategi public relations 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Namun, efektivitas peran humas dipengaruhi oleh faktor 

komunikasi yang masih bersifat satu arah, keterbatasan integrasi dalam manajemen strategis, serta 

tantangan digitalisasi seperti misinformasi dan kesenjangan literasi teknologi. Kesimpulan penelitian 

ini menunjukkan bahwa humas merupakan elemen penting dalam peningkatan mutu pelayanan 

rumah sakit yang harus dioptimalkan melalui pendekatan strategis, partisipatif, dan berbasis teknologi. 

 

Kata kunci: humas, mutu pelayanan, rumah sakit, manajemen mutu, kepuasan pasien, komunikasi.  
 

Abstract 

Hospital service quality is an important indicator in improving patient satisfaction and public trust. One 

of the key factors contributing to service quality improvement is public relations (PR). This study aims 

to analyze the role of PR in improving hospital service quality through a systematic review approach. 

The method used is a systematic review with a PRISMA approach. Article was collected from several 

electronic databases within the 2018–2025 period. A total of 17 relevant articles were included in the 

analysis. The results show that PR plays a strategic role in improving service quality through effective 

communication, image management, patient satisfaction enhancement, and integration within 

hospital quality management systems. PR also functions as a communication mediator between 

healthcare providers and patients and as a driver of strategic public relations initiatives in service 

improvement. However, the effectiveness of PR is influenced by challenges such as one-way 

communication practices, limited integration in strategic management, and digital issues including 

misinformation and digital literacy gaps. In conclusion, PR is a crucial component in improving hospital 

service quality and should be optimized through strategic, participatory, and technology-based 

approaches. 



Keywords : public relations, service quality, hospital, quality management, patient satisfaction, 
communication.  
 

PENDAHULUAN (11 PT, BOLD) 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan indikator 
penting dalam menilai keberhasilan suatu rumah 
sakit dalam memberikan layanan kepada 
masyarakat. Secara global, organisasi kesehatan 
seperti World Health Organization menekankan 
bahwa pelayanan kesehatan harus efektif, aman, 
berpusat pada pasien, serta tepat waktu.[1] Mutu 
pelayanan yang baik akan berdampak pada 
meningkatnya kepuasan pasien, loyalitas, serta 
kepercayaan masyarakat terhadap institusi 
pelayanan kesehatan. 
 
Berbagai penelitian menunjukkan bahwa mutu 
pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh berbagai 
faktor, termasuk kualitas komunikasi, interaksi 
tenaga kesehatan dengan pasien, serta sistem 
pelayanan yang terintegrasi.[2-4] Selain itu, 
kepuasan pasien juga menjadi indikator utama 
dalam menilai kualitas layanan rumah sakit.[5-7] 
Penelitian lain juga menegaskan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap loyalitas pasien dan keberlanjutan 
penggunaan layanan kesehatan.[8,9] 
 
Dalam perkembangan terbaru, peningkatan mutu 
pelayanan tidak hanya bergantung pada 
pelayanan langsung, tetapi juga pada inovasi 
seperti e-service quality dan promosi kesehatan 
berbasis strategi rumah sakit. Studi menunjukkan 
bahwa kualitas layanan berbasis digital (e-service 
quality) turut berperan dalam meningkatkan 
kepuasan pasien.[10] Selain itu, strategi promosi 
kesehatan yang terintegrasi juga terbukti dapat 
meningkatkan kepuasan pasien melalui 
peningkatan kualitas layanan kesehatan.[11] Di sisi 
lain, pendekatan manajemen strategi dalam 
pelayanan kesehatan juga menjadi faktor penting 
dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah 
sakit secara keseluruhan.[12] 
 
Dalam konteks tersebut, peran humas (public 
relations) menjadi sangat penting. Humas 
bertugas sebagai penghubung antara rumah sakit 
dengan masyarakat, serta berperan dalam 
menyampaikan informasi, membangun citra, dan 
menjaga hubungan baik dengan pasien. 
Penelitian menunjukkan bahwa strategi 
komunikasi yang efektif dapat meningkatkan 

persepsi mutu pelayanan serta kepuasan 
pasien.[8,13] 
 
Di tingkat nasional, berbagai studi menunjukkan 
bahwa humas memiliki kontribusi signifikan 
dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah 
sakit melalui strategi komunikasi, pelayanan 
informasi, dan pengelolaan citra institusi.[14,15] 
Humas juga berperan dalam meningkatkan 
kepercayaan masyarakat terhadap layanan 
kesehatan, yang menjadi faktor penting dalam 
keberhasilan pelayanan rumah sakit.[16] 
 
Namun demikian, masih terdapat variasi dalam 
implementasi peran humas di berbagai rumah 
sakit, sehingga diperlukan kajian komprehensif 
untuk memahami bagaimana peran humas dapat 
dioptimalkan dalam meningkatkan mutu 
pelayanan. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis peran humas 
dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah 
sakit melalui pendekatan systematic review. 

METODE 
Penelitian ini menggunakan metode systematic 
review dengan pendekatan PRISMA untuk 
mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis 
hasil penelitian terkait peran hubungan 
masyarakat (humas) dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit. Pendekatan ini dipilih 
untuk memastikan proses seleksi literatur 
dilakukan secara sistematis, transparan, dan 
dapat direplikasi. 
 
Pencarian literatur dilakukan pada bulan Juli 2025 
melalui beberapa database elektronik, yaitu 
Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan 
ResearchGate. Strategi pencarian menggunakan 
kombinasi kata kunci “humas”, “mutu 
pelayanan”, “rumah sakit”, “public relations”, 
“quality service”, dan “hospital” dengan kata 
bantu “and” dan “or” untuk memperluas dan 
memfokuskan hasil pencarian.  
 
Kriteria inklusi dalam penelitian ini meliputi: (1) 
artikel yang membahas peran humas atau public 
relations dalam pelayanan kesehatan, khususnya 
rumah sakit atau fasilitas kesehatan; (2) artikel 
yang berkaitan dengan mutu pelayanan; (3) 
dipublikasikan dalam rentang tahun 2018–2025; 



(4) menggunakan bahasa Indonesia atau Inggris; 
serta (5) tersedia dalam bentuk full text. 
Sementara itu, kriteria eksklusi meliputi artikel 
yang tidak relevan dengan topik humas atau 
public relations, artikel yang hanya membahas 
mutu pelayanan tanpa keterkaitan dengan 
humas, artikel duplikasi, serta artikel dengan data 
yang tidak lengkap. 
 
Proses seleksi artikel dilakukan melalui tahapan 
PRISMA yang terdiri dari identifikasi, screening, 
eligibility, dan included. Pada tahap identifikasi, 
diperoleh sebanyak 85 artikel dari hasil pencarian 
database. Setelah dilakukan penghapusan 
duplikasi, jumlah artikel menjadi 70 artikel. Pada 
tahap screening berdasarkan judul dan abstrak, 
sebanyak 40 artikel dieliminasi karena tidak 
relevan dengan fokus penelitian, sehingga tersisa 
30 artikel untuk dianalisis lebih lanjut. Pada tahap 
eligibility, dilakukan penelaahan secara 
menyeluruh terhadap isi artikel (full text), dan 
sebanyak 13 artikel tidak memenuhi kriteria 
inklusi karena tidak secara spesifik membahas 
peran humas dalam konteks mutu pelayanan 
rumah sakit. Dengan demikian, pada tahap 
included diperoleh sebanyak 17 artikel yang 
dinyatakan layak dan digunakan sebagai sumber 
utama dalam analisis systematic review. 
 

 
Gambar 1. Diagram PRISMA 
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Tabel 1. Daftar artikel yang di-review 

No Penulis 
(Lokasi/Objek 
Studi) 

Kesimpulan Temuan 

1. Imran[14] 
(Rumah sakit) 

Humas meningkatkan 
reputasi dan citra yang 
berkorelasi dengan 
kepercayaan dan mutu 
pelayanan 

2. Nofriani R, 
Kurniadi H[15] 
(RSUD Rokan 
Hulu) 

Strategi humas 
berkontribusi terhadap 
peningkatan kualitas 
layanan dan kepuasan 
pasien 

3. Mustaqim[16] 
(RSUD 
Matraman) 

Humas membangun 
kepercayaan 
masyarakat yang 
berdampak pada 
peningkatan mutu 
layanan 

4. Fitrajaya MS, 
et al.[17] (RSUD 
Asy-Syifa 
Sumbawa 
Barat) 

Strategi humas 
berpengaruh terhadap 
peningkatan mutu 
layanan melalui 
komunikasi dan 
publikasi layanan 

5. Rahmatang, 
Mutia[18] 
(RSUD Tengku 
Sulung) 

Implementasi public 
relations meningkatkan 
kualitas informasi 
layanan yang 
mempengaruhi mutu 
pelayanan 

6. Sumitro S[19] 
(Rumah sakit) 

Public relations 
meningkatkan 
kesadaran masyarakat 
terhadap layanan 
kesehatan dan mutu 
pelayanan 

7. Lestari E[20] 
(Rumah sakit) 

Humas memediasi 
komunikasi tenaga 
kesehatan dan pasien 
untuk meningkatkan 
mutu pelayanan 

8. Agustina N, 
Nurhasanah 
N[21] (RS Siaga 
Al 
Munawwarah 
Samarinda) 

Humas meningkatkan 
citra rumah sakit 
melalui komunikasi 
efektif yang berdampak 
pada persepsi mutu 
layanan 

9. Mirza M[22] 
(Primaya 
Hospital) 

Rebranding melalui 
strategi public relations 
meningkatkan persepsi 
kualitas layanan 

10. Chairunnisak 
S[23] (RSUD dr. 

Strategi public relations 
officer meningkatkan 
kualitas layanan 



Zainoel Abidin 
Banda Aceh) 

informasi pasien yang 
berkontribusi pada 
mutu pelayanan 

11. Shaleh A, 
Furrie W[24] 
(Puskesmas 
Cilincing) 

Pemanfaatan media 
sosial oleh humas 
meningkatkan akses 
informasi dan kualitas 
pelayanan 

12. Pristyawan 
YBWS[25] (RS 
Eka Husada 
Gresik) 

Public relations 
meningkatkan 
kepercayaan pasien 
terutama pada masa 
pandemi dan 
mendukung mutu 
layanan 

13. Tumanggor SB, 
Alfikri M[26] 
(RSUD Dr. 
Pirngadi 
Medan) 

Humas berperan 
langsung dalam 
peningkatan mutu 
pelayanan melalui 
komunikasi publik 

14. Rahmandani 
AN, 
Setiyarini[27] 
(RS Islam 
Surabaya) 

Marketing public 
relations (push, pull, 
pass) meningkatkan 
kualitas layanan dan 
hubungan pasien 

15. Putri AK, 
Alzboon MS[28] 
(Adam Talib 
Hospital) 

Strategi public relations 
meningkatkan kualitas 
pelayanan pasien 
melalui komunikasi, 
informasi, dan 
hubungan dengan 
pasien 

16. Muharni I[29] 
(RS Islam Siti 
Khadijah 
Palembang) 

Strategi humas 
meningkatkan mutu 
pelayanan melalui 
komunikasi pasien dan 
publik 

17. Rinci LR, et 
al.[30] (Primaya 
Hospital 
Evasari 
Jakarta) 

Humas meningkatkan 
mutu pelayanan 
melalui komunikasi dan 
pelayanan pasien 

 
Hasil systematic review menunjukkan bahwa 
humas memiliki peran strategis dalam 
meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit 
melalui fungsi komunikasi, pengelolaan citra, 
peningkatan kepuasan pasien, serta integrasi 
dalam sistem manajemen mutu. Namun 
demikian, efektivitas peran tersebut tidak 
bersifat linear, melainkan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor kontekstual yang menunjukkan 
adanya dinamika implementasi di lapangan . 
 
Dalam aspek komunikasi, humas berperan 
sebagai penghubung antara rumah sakit dan 
masyarakat melalui penyampaian informasi yang 
jelas dan transparan. Komunikasi yang efektif 
terbukti mampu meningkatkan pemahaman 
pasien terhadap layanan serta mengurangi 
ketidakpastian dalam proses pelayanan.[17,18] 
Selain itu, humas juga berfungsi dalam 
meningkatkan kesadaran masyarakat melalui 
komunikasi publik yang terstruktur.[19] Peran ini 
semakin diperkuat dengan fungsi mediasi antara 
tenaga kesehatan dan pasien dalam mengatasi 
hambatan komunikasi internal yang berdampak 
langsung pada mutu pelayanan.[20] Namun, 
beberapa studi menunjukkan bahwa praktik 
komunikasi humas masih cenderung bersifat satu 
arah dan kurang partisipatif, sehingga berpotensi 
membatasi pemahaman kebutuhan pasien 
secara mendalam. Hal ini mengindikasikan bahwa 
efektivitas komunikasi tidak hanya ditentukan 
oleh penyampaian informasi, tetapi juga oleh 
kualitas percakapan yang interaktif. 
 
Dalam konteks pengelolaan citra, humas 
berkontribusi signifikan dalam membentuk 
reputasi rumah sakit. Citra positif terbukti 
meningkatkan kepercayaan masyarakat dan 
mendorong pemanfaatan layanan 
kesehatan.[14,16] Optimalisasi strategi humas juga 
dapat memperkuat persepsi mutu pelayanan 
melalui peningkatan citra institusi, termasuk 
melalui pendekatan rebranding yang 
meningkatkan daya saing rumah sakit.[21,22] 
Namun demikian, terdapat pandangan kritis 
bahwa citra yang dibangun melalui strategi 
humas tidak selalu mencerminkan kualitas 
pelayanan yang sesungguhnya. Dengan kata lain, 
citra dapat bersifat superfisial apabila tidak diikuti 
oleh peningkatan kualitas layanan klinis dan 
operasional. Kondisi ini menunjukkan adanya 
potensi kesenjangan antara persepsi publik dan 
mutu layanan aktual, sehingga diperlukan 
keselarasan antara strategi komunikasi dan 
peningkatan mutu substantif. 
 
Pada aspek kepuasan pasien, humas berperan 
melalui penyediaan layanan informasi yang 
mudah diakses dan responsif. Pelayanan 
informasi yang berkualitas terbukti meningkatkan 
kenyamanan dan kepuasan pasien.[23] Selain itu, 



pemanfaatan media digital seperti media sosial 
memperluas jangkauan komunikasi serta 
meningkatkan aksesibilitas informasi 
kesehatan.[24] Dalam situasi krisis seperti pandemi 
COVID-19, peran humas menjadi semakin krusial 
dalam menjaga kepercayaan publik melalui 
komunikasi yang adaptif.[25] Meskipun demikian, 
digitalisasi juga menghadirkan tantangan berupa 
risiko misinformasi, kesenjangan literasi digital, 
dan keterbatasan akses teknologi, yang dapat 
mempengaruhi efektivitas komunikasi humas 
apabila tidak dikelola secara tepat. 
 
Lebih lanjut, integrasi humas dalam sistem 
manajemen mutu rumah sakit menjadi faktor 
penting dalam peningkatan kualitas layanan 
secara berkelanjutan. Humas yang terintegrasi 
dengan manajemen strategis terbukti mampu 
memberikan kontribusi signifikan terhadap mutu 
pelayanan.[15,26] Penerapan strategi marketing 
public relations seperti push, pull, dan pass 
strategy juga efektif dalam membangun 
hubungan dengan pasien serta meningkatkan 
kualitas layanan.[27] Sejalan dengan itu, 
penerapan strategi public relations yang 
terstruktur melalui penguatan komunikasi, 
penyediaan informasi yang transparan, serta 
pembangunan hubungan yang harmonis dengan 
pasien tidak hanya meningkatkan kualitas 
interaksi layanan, tetapi juga berkontribusi secara 
signifikan terhadap peningkatan mutu pelayanan 
rumah sakit.[28] Temuan ini menegaskan bahwa 
humas tidak hanya berfungsi sebagai penyampai 
informasi, tetapi juga sebagai bagian dari strategi 
manajerial dalam peningkatan mutu layanan 
kesehatan. Namun, dalam praktiknya, posisi 
humas di banyak rumah sakit masih bersifat 
administratif dan belum sepenuhnya strategis, 
sehingga membatasi keterlibatannya dalam 
pengambilan keputusan terkait peningkatan 
mutu pelayanan. 
 
Selain itu, terdapat variasi temuan mengenai 
pengaruh langsung humas terhadap mutu 
pelayanan. Beberapa penelitian menunjukkan 
bahwa humas memiliki dampak langsung melalui 
komunikasi dan pelayanan informasi.[29,30] 
Sementara itu, studi lain mengindikasikan bahwa 
pengaruh humas lebih bersifat tidak langsung, 
yaitu melalui peningkatan citra, kepercayaan, dan 
kesadaran masyarakat yang kemudian 
mempengaruhi persepsi mutu pelayanan.[15,20] 
Perbedaan ini menunjukkan bahwa peran humas 

bersifat multidimensional dan tidak berdiri 
sendiri, melainkan berinteraksi dengan faktor lain 
seperti kualitas tenaga kesehatan, sistem 
pelayanan, dan manajemen organisasi. 
 
Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan 
bahwa humas memiliki kontribusi penting dalam 
meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit, 
namun efektivitasnya sangat bergantung pada 
kualitas strategi komunikasi, tingkat integrasi 
dalam manajemen mutu, pemanfaatan teknologi, 
serta keselarasan antara citra dan kualitas 
layanan yang nyata. Dengan demikian, humas 
tidak hanya berfungsi sebagai penyampai 
informasi, tetapi juga sebagai aktor strategis 
dalam membangun sistem pelayanan kesehatan 
yang berorientasi pada pasien dan berkelanjutan. 
 
KESIMPULAN  

Hasil kajian menunjukkan bahwa humas memiliki 
peran strategis dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit melalui fungsi komunikasi, 
pengelolaan citra, penyediaan informasi, serta 
dukungannya dalam sistem manajemen mutu. 
Peran tersebut berkontribusi dalam 
meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan 
kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan. 
 
Namun, efektivitas peran humas tidak bersifat 
langsung dan seragam, melainkan dipengaruhi 
oleh kualitas strategi komunikasi, tingkat 
integrasi dalam manajemen rumah sakit, serta 
kemampuan adaptasi terhadap perkembangan 
teknologi dan kebutuhan pasien. Selain itu, masih 
terdapat kesenjangan antara citra yang dibangun 
dengan kualitas layanan yang aktual, serta 
keterbatasan peran humas yang masih bersifat 
administratif di beberapa rumah sakit. 
 
Dengan demikian, optimalisasi peran humas 
perlu dilakukan melalui penguatan fungsi 
strategis, penerapan komunikasi yang 
partisipatif, integrasi dalam manajemen mutu, 
serta pemanfaatan teknologi secara tepat. Hal ini 
penting agar humas tidak hanya berperan sebagai 
penyampai informasi, tetapi juga sebagai aktor 
kunci dalam peningkatan mutu pelayanan rumah 
sakit yang berorientasi pada pasien dan 
berkelanjutan. 
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3. Upload file checklist review oleh reviewer dan editor 
decision 
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REVIEWER FORM 
JURNAL MANAJEMEN DAN ADMINISTRASI RUMAH SAKIT 

INDONESIA 

 

Judul : Peran Humas Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan 
Rumah Sakit : Systematic Review 

 
 

Evaluasi Reviewer terhadap Naskah : Naskah mengangkat topik yang relevan dan aktual dalam bidang 
manajemen pelayanan kesehatan dan komunikasi organisasi. Penggunaan metode systematic review dengan 
pendekatan PRISMA merupakan nilai tambah. Namun, dari sisi metodologis dan ketajaman akademik, 
artikel masih memerlukan perbaikan substansial . 
 

ITEM PENILAIAN Ya Tidak Komentar 
Judul 

 Sesuai dengan masalah, 
tujuan dan memuat 
variabel utama 

√   

Abstrak 
 Kata kunci sesuai dengan 

variabel/konsep utama 
√    Abstrak belum menyebutkan:  

 database yang digunakan  
 metode sintesis (tematik/naratif)  

  Hasil masih terlalu umum. 

  
Pendahuluan 

 Mencakup latar belakang 
secara jelas 

√    Alur logis dan sistematis.  
  Didukung referensi yang cukup.  

  Menunjukkan pentingnya mutu pelayanan dan 
peran humas. 

 Masalah/tujuan cukup 
jelas 

√   

 
Bahan dan Metode 

 Rancangan (jenis, masa 
(waktu), tempat 
penelitian) jelas 

√   

 Teknik pengambilan 
sampel dan data jelas dan 
tepat 

√  Tambahkan: 

 metode appraisal (misalnya CASP/JBI)  
 teknik analisis (tematik/naratif)  
 prosedur seleksi (minimal 2 reviewer) 

 
 Analisis data tepat √   

Hasil 

 Penyajian dan analisis 
hasil sesuai 

√    Tabel masih deskriptif.  
  Tidak mencantumkan:  



 metode penelitian tiap artikel  
 kualitas studi  

  Tidak ada pengelompokan tematik di awal hasil. 

 
 Hasil menjawab 

penelitian 
√   

Pembahasan 

 Pembahasan tidak 
mengulang hasil 

√   

 Selaras dengan 
lingkup penelitian dan 
dibandingkan dengan 
hasil penelitian sejenis 

√    Belum terhubung kuat dengan teori.  
  Belum menghasilkan model konseptual.  
  Ada sedikit repetisi.   Menjawab tujuan 
penelitian.  

  Menyajikan implikasi praktis. 
Kesimpulan sesuai √   

 
 
 

REKOMENDASI REVIEWER* 
(     ) Naskah dapat dimuat tanpa perubahan. 

Sudah menurunkan palagiasi 
(  √ ) Naskah dapat dimuat dengan adanya perubahan sesuai evaluasi Reviewer. 

(Revisi Minor/ Revisi Mayor)** 
( ) Naskah tidak dapat dimuat 
*Berikan tanda (√) pada kolom yang sesuai dengan evaluasi reviewer 
**Coret salah satu sesuai dengan evaluasi reviewer 

Jakarta, 20 April 2026 
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REVIEWER FORM 
JURNAL MANAJEMEN DAN ADMINISTRASI RUMAH SAKIT 

INDONESIA 

 
Judul : Peran Humas Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Rumah Sakit : 

Systematic Review 
 

Evaluasi Reviewer terhadap Naskah :  

ITEM PENILAIAN Ya Tidak Komentar 
Judul 

 Sesuai dengan 
masalah, tujuan 
dan memuat 
variabel utama 

√    Topik jelas dan relevan (humas + mutu pelayanan RS).  

  Menyebutkan metode systematic review, sehingga 
langsung menunjukkan jenis penelitian. 

Abstrak 

 Kata kunci sesuai 
dengan 
variabel/konsep 
utama 

√    Sudah memuat: tujuan, metode, jumlah artikel, hasil 
utama, dan kesimpulan.  
  Menyebutkan PRISMA → nilai metodologis 

meningkat.  
  Ringkas dan cukup informatif. 

Pendahuluan 

 Mencakup latar 
belakang secara 
jelas 

√    Alur logis: mutu pelayanan → faktor → peran humas.  
  Didukung referensi cukup banyak.  
  Ada urgensi penelitian dan gap (variasi implementasi 
humas). 

 Masalah/tujuan 
cukup jelas 

√   

Bahan dan Metode 

 Rancangan (jenis, 
masa (waktu), 
tempat 
penelitian) jelas 

√   

 Teknik 
pengambilan 
sampel dan data 
jelas dan tepat 

√    Sudah menggunakan pendekatan PRISMA ✔   
  Menjelaskan:  

 database  
 kata kunci  
 inklusi/eksklusi  
 alur seleksi 

 
 Analisis data 

tepat 
√   

Hasil 

 Penyajian dan 
analisis hasil 
sesuai 

√    Tabel ringkasan artikel sangat membantu.  
  Menampilkan:  

 penulis  
 lokasi  



 hasil utama 

 Hasil menjawab 
penelitian 

√   

Pembahasan 

 Pembahasan 
tidak mengulang 
hasil 

√   

 Selaras 
dengan 
lingkup 
penelitian dan 
dibandingkan 
dengan hasil 
penelitian 
sejenis 

√    Analisis sudah tematik dan mendalam:  

 komunikasi  
 citra  
 kepuasan pasien  
 digitalisasi  

  Ada critical analysis (tidak hanya deskriptif)  
  Menunjukkan hubungan antar variabel → sangat baik 

Kesimpulan sesuai √    Menjawab tujuan penelitian.  
  Menunjukkan peran humas secara komprehensif.  
  Ada implikasi praktis. 

 
REKOMENDASI REVIEWER* 

(√ ) Naskah dapat dimuat tanpa perubahan. 
Sudah menurunkan palagiasi 

( ) Naskah dapat dimuat dengan adanya perubahan sesuai evaluasi Reviewer. 
(Revisi Minor/ Revisi Mayor)** 

( ) Naskah tidak dapat dimuat 
*Berikan tanda (√) pada kolom yang sesuai dengan evaluasi reviewer 
**Coret salah satu sesuai dengan evaluasi reviewer 

Jakarta, 20 April 2026 
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Abstrak (maksimum 250 kata) 

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan indikator utama dalam meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pasien, di mana humas berperan strategis melalui fungsi komunikasi dan pengelolaan 

informasi. Penelitian ini bertujuan menganalisis peran humas dalam peningkatan mutu pelayanan 

rumah sakit melalui systematic review berbasis empat dimensi utama. Pencarian literatur dilakukan 

pada Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan ResearchGate (2018–2025). Seleksi artikel 

mengikuti PRISMA dengan dua reviewer independen, penilaian kualitas menggunakan CASP, dan 

sintesis dilakukan secara tematik-naratif. Sebanyak 17 artikel dianalisis. Hasil menunjukkan bahwa 

komunikasi humas merupakan tema dominan (7/17 studi), terutama dalam penyampaian informasi, 

penggunaan media digital, dan mediasi komunikasi tenaga kesehatan–pasien. Pengelolaan citra 

institusi (5/17 studi) berperan dalam membangun kepercayaan publik, namun tidak selalu 

mencerminkan mutu layanan aktual. Kepuasan pasien (4/17 studi) dipengaruhi oleh akses informasi 

dan responsivitas layanan, sedangkan integrasi humas dalam manajemen mutu (4/17 studi dimana 1 

studi integrasi humas dalam manajemen mutu, 1 study tergabung ke komunikasi humas, dan 2 studi 

tergabung ke kepuasan pasien) masih terbatas dan belum optimal secara strategis. Analisis 

menunjukkan bahwa kontribusi humas terhadap mutu pelayanan tidak bersifat langsung, melainkan 

dimediasi oleh pemahaman pasien, kepuasan, dan kepercayaan, serta dipengaruhi oleh keterbatasan 

komunikasi satu arah dan belum optimalnya integrasi manajerial. Kesimpulan menunjukkan bahwa 

humas berperan penting dalam peningkatan mutu pelayanan rumah sakit, namun memerlukan 

penguatan integrasi dalam manajemen strategis serta pengembangan komunikasi partisipatif berbasis 

teknologi. 

 

Kata kunci: humas, mutu pelayanan, rumah sakit, komunikasi, kepuasan pasien, citra institusi, 
manajemen mutu  
 

Abstract 

Hospital service quality is a key indicator in improving patient satisfaction and public trust, in which 

public relations (PR) plays a strategic role through communication and information management 

functions. This study aims to analyze the role of PR in improving hospital service quality through a 

systematic review based on four main dimensions. Literature searches were conducted in Google 

Scholar, PubMed, Semantic Scholar, and ResearchGate (2018–2025). Article selection followed PRISMA 

guidelines with two independent reviewers, study quality was assessed using CASP, and data were 

synthesized using a thematic-narrative approach. A total of 17 articles were included. The results 

indicate that PR communication is the dominant theme (7/17 studies), particularly in information 



delivery, digital media utilization, and mediation between healthcare providers and patients. 

Institutional image management (5/17 studies) contributes to building public trust, although it does 

not always reflect actual service quality. Patient satisfaction (4/17 studies) is influenced by access to 

information and service responsiveness, while the integration of PR into quality management (4/17 

studies—one focused specifically on integration, one aligned with communication, and two with 

patient satisfaction) remains limited and not yet strategically optimized. The analysis shows that the 

contribution of PR to service quality is indirect, mediated by patient understanding, satisfaction, and 

trust, and influenced by one-way communication practices and suboptimal managerial integration. In 

conclusion, PR plays an important role in improving hospital service quality; however, it requires 

stronger integration into strategic management and the development of participatory, technology-

based communication. 

Keywords : public relations, service quality, hospital, communication, patient satisfaction, institutional 
image, quality management  
 

PENDAHULUAN (11 PT, BOLD) 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan indikator 
penting dalam menilai keberhasilan suatu rumah 
sakit dalam memberikan layanan kepada 
masyarakat. Secara global, organisasi kesehatan 
seperti World Health Organization menekankan 
bahwa pelayanan kesehatan harus efektif, aman, 
berpusat pada pasien, serta tepat waktu.[1] Mutu 
pelayanan yang optimal tidak hanya berdampak 
pada peningkatan kepuasan pasien, tetapi juga 
berkontribusi terhadap loyalitas serta 
kepercayaan masyarakat terhadap institusi 
pelayanan kesehatan. 
 
Berbagai penelitian menunjukkan bahwa mutu 
pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh faktor 
multidimensional, termasuk kualitas komunikasi, 
interaksi tenaga kesehatan dengan pasien, serta 
sistem pelayanan yang terintegrasi.[2-4] Selain itu, 
kepuasan pasien juga menjadi indikator utama 
dalam menilai kualitas layanan rumah sakit.[5-7] 
Penelitian lain menegaskan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan 
dengan loyalitas pasien dan keberlanjutan 
penggunaan layanan kesehatan.[8,9] Hal ini 
menunjukkan bahwa mutu pelayanan tidak 
hanya ditentukan oleh aspek klinis, tetapi juga 
oleh kualitas interaksi dan pengalaman pasien 
selama menerima layanan. 
 
Dalam perkembangan sistem pelayanan 
kesehatan modern, peningkatan mutu tidak lagi 
bergantung pada pelayanan langsung semata, 
tetapi juga dipengaruhi oleh inovasi seperti e-
service quality dan strategi promosi kesehatan 
berbasis organisasi. Studi menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berbasis digital berperan dalam 
meningkatkan kepuasan pasien melalui 
kemudahan akses informasi dan layanan.[10] 
Selain itu, strategi promosi kesehatan yang 
terintegrasi serta pendekatan manajemen 
strategis juga terbukti mampu meningkatkan 
mutu pelayanan rumah sakit secara 
keseluruhan.[11,12] 
 
Dalam konteks tersebut, peran hubungan 
masyarakat (humas) menjadi semakin penting 
sebagai penghubung antara rumah sakit dan 
masyarakat. Humas tidak hanya berfungsi 
sebagai penyampai informasi, tetapi juga sebagai 
pengelola komunikasi, pembentuk citra institusi, 
serta pengelola hubungan dengan pasien dan 
publik. Penelitian menunjukkan bahwa strategi 
komunikasi yang efektif dapat meningkatkan 
persepsi mutu pelayanan serta kepuasan 
pasien.[8,13] Di tingkat nasional, berbagai studi 
juga menegaskan bahwa humas berkontribusi 
signifikan dalam peningkatan mutu pelayanan 
melalui komunikasi, pelayanan informasi, serta 
pengelolaan citra institusi.[14-16] 
 
Namun demikian, implementasi peran humas di 
berbagai rumah sakit masih menunjukkan variasi, 
baik dalam fungsi, posisi strategis, maupun 
dampaknya terhadap mutu pelayanan. Sebagian 
rumah sakit masih menempatkan humas pada 
fungsi administratif, sehingga belum optimal 
dalam mendukung pengambilan keputusan 
strategis terkait mutu layanan. Kondisi ini 
menunjukkan adanya kesenjangan antara potensi 
peran humas dan implementasinya di lapangan. 
 



Berdasarkan kajian literatur, peran humas dalam 
meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit dapat 
dipahami melalui suatu model konseptual yang 
terdiri dari empat dimensi utama, yaitu: (1) 
komunikasi humas dalam meningkatkan 
pemahaman pasien, (2) pengelolaan citra institusi 
dalam membangun kepercayaan publik, (3) 
kontribusi terhadap kepuasan pasien melalui 
layanan informasi, dan (4) integrasi humas dalam 
manajemen mutu rumah sakit. Keempat dimensi 
ini tidak berdiri sendiri, melainkan saling 
berinteraksi dalam membentuk mekanisme 
peningkatan mutu pelayanan. Komunikasi yang 
efektif menjadi fondasi dalam meningkatkan 
pemahaman pasien, yang selanjutnya 
memengaruhi kepuasan dan kepercayaan, serta 
diperkuat oleh citra institusi dan integrasi dalam 
sistem manajemen mutu. 
 
Model konseptual ini menunjukkan bahwa peran 
humas dalam meningkatkan mutu pelayanan 
rumah sakit bersifat tidak langsung (indirect 
effect) dan dimediasi oleh faktor persepsi dan 
pengalaman pasien. Dengan demikian, analisis 
terhadap peran humas tidak hanya perlu melihat 
fungsi komunikasi secara terpisah, tetapi juga 
keterkaitannya dengan citra institusi, kepuasan 
pasien, dan sistem manajemen mutu. Oleh 
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis peran humas dalam meningkatkan 
mutu pelayanan rumah sakit melalui pendekatan 
systematic review dengan menggunakan 
keempat dimensi tersebut sebagai kerangka 
analisis utama. 

METODE 
Penelitian ini menggunakan metode systematic 
review dengan pendekatan PRISMA untuk 
mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis 
hasil penelitian terkait peran hubungan 
masyarakat (humas) dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit. Pendekatan ini dipilih 
untuk memastikan proses penelusuran dan 
seleksi literatur dilakukan secara sistematis, 
transparan, dan dapat direplikasi. 
 
Pencarian literatur dilakukan pada bulan Juli 2025 
melalui beberapa database elektronik, yaitu 
Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan 
ResearchGate. Strategi pencarian menggunakan 
kombinasi kata kunci “humas”, “mutu 
pelayanan”, “rumah sakit”, “public relations”, 
“quality service”, dan “hospital” dengan operator 

Boolean “AND” dan “OR” untuk memperluas 
sekaligus memfokuskan hasil pencarian. 
 
Kriteria inklusi meliputi: (1) artikel yang 
membahas peran humas dalam pelayanan 
kesehatan, khususnya rumah sakit; (2) berkaitan 
dengan mutu pelayanan; (3) dipublikasikan pada 
tahun 2018–2025; (4) berbahasa Indonesia atau 
Inggris; dan (5) tersedia dalam full text. Kriteria 
eksklusi meliputi artikel yang tidak relevan, 
duplikasi, serta artikel dengan data yang tidak 
lengkap. 
 
Proses seleksi artikel dilakukan oleh dua reviewer 
independen melalui tahapan PRISMA yang 
meliputi identifikasi, screening, eligibility, dan 
included. Dari 90 artikel yang teridentifikasi, 75 
artikel tersisa setelah penghapusan duplikasi. 
Sebanyak 43 artikel dieliminasi pada tahap 
screening, sehingga 32 artikel ditelaah secara full 
text. Pada tahap eligibility, 15 artikel dikeluarkan 
karena tidak memenuhi kriteria, sehingga 
diperoleh 17 artikel yang dianalisis. 
 
Penilaian kualitas studi dilakukan menggunakan 
Critical Appraisal Skills Programme (CASP) sesuai 
dengan desain penelitian masing-masing. Analisis 
data dilakukan secara tematik-naratif melalui 
proses ekstraksi data, pengkodean, 
pengelompokan tema, dan sintesis hasil untuk 
mengidentifikasi pola dan hubungan temuan 
penelitian. 
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design 
penelitian, 
kualitas studi 
(CASP))  

1 Fitrajaya MS, 
et al.[17], 
RSUD Asy-
Syifa, kualitatif, 
kualitas baik 
(8/10) 

Strategi humas 
meningkatkan mutu 
melalui komunikasi dan 
publikasi (Komunikasi 
humas; Integrasi 
manajemen mutu) 

2 Rahmatang, 
Mutia[18], 
RSUD Tengku 
Sulung, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(7/10) 

PR meningkatkan 
kualitas informasi 
layanan yang 
berdampak pada mutu 
pelayanan (Komunikasi 
humas) 

3 Sumitro S[19], 
rumah sakit, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(7/10) 

PR meningkatkan 
kesadaran masyarakat 
terhadap layanan 
kesehatan (Komunikasi 
humas) 

4 Lestari E[20], 
rumah sakit, 
kualitatif, 
kualitas sangat 
baik (9/10) 

Humas memediasi 
komunikasi tenaga 
kesehatan–pasien 
untuk meningkatkan 
mutu pelayanan 
(Komunikasi humas) 

5 Chairunnisak 
S[21], RSUD dr. 
Zainoel Abidin, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(7/10) 

Strategi PRO 
meningkatkan kualitas 
layanan informasi 
pasien (Komunikasi 
humas) 

6 Shaleh A, 
Furrie W[22], 
Puskesmas 
Cilincing, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(8/10) 

Media sosial 
meningkatkan akses 
informasi dan 
pelayanan (Komunikasi 
humas) 

7 Rinci LR, et 
al.[23], 
Primaya 
Hospital 
Evasari, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(7/10) 

Humas meningkatkan 
mutu pelayanan 
melalui komunikasi dan 
pelayanan pasien 
(Komunikasi humas) 

8 Imran[15], 
rumah sakit, 
kualitatif, 

Humas meningkatkan 
reputasi dan citra yang 
berdampak pada 

kualitas baik 
(8/10) 

kepercayaan dan mutu 
pelayanan 
(Pengelolaan citra) 

9 Mustaqim[17], 
RSUD 
Matraman, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(7/10) 

Humas membangun 
kepercayaan 
masyarakat yang 
berdampak pada mutu 
layanan (Pengelolaan 
citra) 

10 Agustina N, 
Nurhasanah 
N[24], RS Siaga 
Al 
Munawwarah, 
kualitatif, 
kualitas baik 
(8/10) 

Humas meningkatkan 
citra rumah sakit 
melalui komunikasi 
efektif (Pengelolaan 
citra) 

11 Mirza M[25], 
Primaya 
Hospital, studi 
kasus, kualitas 
baik (8/10) 

Rebranding 
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kualitas layanan 
(Pengelolaan citra) 

12 Pristyawan 
YBWS[26], RS 
Eka Husada, 
kualitatif, 
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kepercayaan pasien 
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(Pengelolaan citra) 
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RSUD Rokan 
Hulu, 
kualitatif, 
kualitas baik 
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Strategi humas 
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pasien; Integrasi 
manajemen mutu) 

14 Tumanggor SB, 
Alfikri M[27], 
RSUD Dr. 
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kualitatif, 
kualitas baik 
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Humas berperan 
langsung dalam 
peningkatan mutu 
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pasien) 

15 Putri AK, 
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Strategi PR 
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mutu) 
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Strategi humas 
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kualitatif, 
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Marketing PR 
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Hasil systematic review ini mengkonfirmasi 
bahwa peran humas dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit mengikuti pola yang 
terstruktur dalam model konseptual penelitian, 
yaitu melalui empat dimensi utama: komunikasi 
humas, pengelolaan citra institusi, kepuasan 
pasien, dan integrasi dalam manajemen mutu. 
Keempat dimensi ini menunjukkan bahwa 
pengaruh humas terhadap mutu pelayanan tidak 
bersifat langsung, melainkan dimediasi oleh 
peningkatan pemahaman pasien, kepercayaan 
publik, serta pengalaman layanan yang dirasakan 
pasien. Dengan demikian, pembahasan ini 
disusun berdasarkan keempat dimensi tersebut 
untuk menjelaskan mekanisme peran humas 
secara sistematis dan terintegrasi. 
 
1. Peran komunikasi humas dalam meningkatkan 
pemahaman pasien. 
 
Dimensi komunikasi humas dalam model 
konseptual berperan sebagai fondasi utama yang 
memengaruhi pemahaman pasien sebagai tahap 
awal dalam mekanisme peningkatan mutu 
pelayanan. Komunikasi yang jelas, transparan, 
dan sistematis terbukti mampu meningkatkan 
pemahaman pasien terhadap layanan serta 
mengurangi ketidakpastian dalam proses 
pelayanan.[17,18] Selain itu, komunikasi publik yang 
terstruktur juga berperan dalam meningkatkan 
kesadaran masyarakat terhadap layanan 
kesehatan.[19] 
 
Lebih lanjut, humas berperan sebagai mediator 
komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien 
dalam mengatasi hambatan komunikasi yang 
berdampak pada kualitas pelayanan.[20] 
Pemanfaatan media digital juga memperluas 
akses informasi kesehatan dan meningkatkan 
jangkauan komunikasi.[21,22] Komunikasi yang 
efektif terbukti tidak hanya meningkatkan 

pemahaman pasien, tetapi juga memperbaiki 
pengalaman pelayanan.[23] Temuan ini sejalan 
dengan health communication theory yang 
menekankan pentingnya komunikasi dua arah 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 
kepuasan pasien, serta didukung oleh bukti 
empiris yang menunjukkan kontribusinya 
terhadap mutu pelayanan.[17,20] 
 
Namun demikian, praktik komunikasi humas 
masih cenderung satu arah dan kurang 
partisipatif, sehingga membatasi keterlibatan 
pasien.[20,22] Hal ini menunjukkan bahwa 
efektivitas komunikasi tidak hanya bergantung 
pada penyampaian informasi, tetapi juga pada 
interaksi yang dialogis dan berorientasi pada 
pasien. Oleh karena itu, diperlukan transformasi 
menuju komunikasi dua arah yang responsif 
melalui pemanfaatan teknologi digital, 
penguatan edukasi pasien, serta peningkatan 
kompetensi komunikasi interpersonal tenaga 
humas guna mendukung peningkatan kualitas 
layanan. 
 
2. Pengelolaan citra institusi dalam membangun 
kepercayaan publik 
 
Dimensi pengelolaan citra dalam model 
konseptual berfungsi sebagai mekanisme yang 
memperkuat kepercayaan publik terhadap mutu 
pelayanan rumah sakit. Citra institusi yang positif 
terbukti berkontribusi terhadap peningkatan 
kepercayaan dan persepsi kualitas layanan.[15,17] 
Strategi komunikasi yang efektif, termasuk 
rebranding dan penguatan identitas institusi, 
terbukti mampu meningkatkan persepsi kualitas 
layanan.[24,25] 
 
Dalam perspektif relationship management 
theory, kepercayaan publik dibangun melalui 
komunikasi yang konsisten dan hubungan jangka 
panjang antara organisasi dan masyarakat. 
Humas berperan penting dalam menjaga 
kepercayaan ini, terutama dalam situasi krisis 
seperti pandemi.[26] 
 
Namun demikian, terdapat kesenjangan antara 
citra yang dibangun dan mutu layanan aktual. 
Sejumlah studi menunjukkan bahwa citra lebih 
berperan dalam membentuk persepsi 
dibandingkan mencerminkan kualitas layanan 
yang sebenarnya.[17,24] Hal ini mengindikasikan 
adanya gap antara perceived quality dan actual 



quality.[4,13] Oleh karena itu, pengelolaan citra 
perlu diselaraskan dengan peningkatan kualitas 
layanan secara substantif melalui transparansi 
informasi, audit mutu, dan komunikasi berbasis 
bukti agar citra yang terbentuk mencerminkan 
kondisi layanan yang sesungguhnya. 
 
3. Kontribusi terhadap kepuasan pasien melalui 
layanan informasi 
 
Humas berperan signifikan dalam meningkatkan 
kepuasan pasien melalui penyediaan layanan 
informasi yang responsif dan berorientasi pada 
kebutuhan pasien. Studi menunjukkan bahwa 
strategi komunikasi yang efektif meningkatkan 
kualitas layanan dan kepuasan pasien.[16,28] Selain 
itu, keterlibatan humas dalam interaksi layanan 
juga berkontribusi langsung terhadap 
pengalaman pasien selama proses pelayanan.[27] 
 
Dalam perspektif SERVQUAL, temuan ini 
berkaitan dengan dimensi responsiveness dan 
empathy, di mana humas berperan dalam 
meningkatkan kecepatan respons dan kualitas 
interaksi pelayanan. Komunikasi yang baik tidak 
hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga 
memperkuat hubungan antara pasien dan 
institusi layanan kesehatan.[29] 
 
Namun demikian, kontribusi humas terhadap 
kepuasan pasien tidak bersifat independen, 
melainkan dipengaruhi oleh berbagai faktor lain 
seperti kualitas tenaga kesehatan, sistem 
pelayanan, dan aspek klinis.[2,5,7] Sejumlah studi 
menunjukkan bahwa humas berkontribusi dalam 
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 
pasien, namun tidak berperan sebagai 
determinan tunggal.[16,29] Hal ini mengindikasikan 
bahwa humas lebih berfungsi sebagai enabler 
yang mendukung peningkatan kepuasan pasien 
melalui komunikasi dan pelayanan informasi 
dalam suatu sistem pelayanan kesehatan yang 
bersifat multidimensional.[13] Dengan demikian, 
peran humas dalam kepuasan pasien bersifat 
komplementer dan bergantung pada efektivitas 
sistem pelayanan secara keseluruhan, khususnya 
dalam membentuk pengalaman pasien selama 
proses pelayanan. 
 
Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan 
pendekatan yang lebih terintegrasi dalam 
pengelolaan pengalaman pasien, di mana humas 
tidak hanya berperan dalam penyampaian 

informasi, tetapi juga dalam membangun 
pengalaman layanan yang responsif dan 
berorientasi pada pasien. Oleh karena itu, 
optimalisasi peran humas dalam meningkatkan 
kepuasan pasien perlu didukung oleh sistem 
informasi yang terintegrasi dan strategi 
komunikasi yang berpusat pada pasien. Dalam 
implementasinya, rumah sakit perlu 
mengintegrasikan sistem informasi pasien, 
meningkatkan responsivitas layanan, serta 
mengembangkan sistem patient-centered 
communication sebagai bagian dari strategi 
peningkatan mutu pelayanan secara 
berkelanjutan. 
 
4. Integrasi humas dalam manajemen mutu 
rumah sakit 
 
Dimensi integrasi manajemen mutu dalam model 
konseptual berperan sebagai penguat sistemik 
yang menentukan keberlanjutan peningkatan 
kualitas layanan. Humas yang terintegrasi dalam 
manajemen organisasi terbukti meningkatkan 
efektivitas komunikasi, hubungan pasien, dan 
kualitas layanan secara keseluruhan.[17,28] Selain 
itu, strategi marketing public relations seperti 
push, pull, dan pass strategy juga berkontribusi 
dalam memperkuat kualitas layanan.[30] 
 
Meskipun demikian, sebagian besar studi 
menunjukkan bahwa peran humas masih bersifat 
operasional dan belum sepenuhnya terlibat 
dalam pengambilan keputusan strategis.[16,27] Hal 
ini mencerminkan adanya kesenjangan antara 
peran ideal dan implementasi di lapangan.[12,13] 
Tanpa integrasi struktural, kontribusi humas 
terhadap peningkatan mutu pelayanan menjadi 
terbatas. 
 
Oleh karena itu, diperlukan transformasi 
organisasi untuk memperkuat posisi humas 
dalam manajemen strategis. Reposisi humas 
sebagai bagian dari pengambilan keputusan, 
perencanaan kebijakan, dan evaluasi mutu 
menjadi langkah penting dalam memastikan 
kontribusi optimal terhadap peningkatan kualitas 
layanan. 
 
 
KESIMPULAN  

Hasil kajian menunjukkan bahwa humas memiliki 
peran strategis dalam meningkatkan mutu 



pelayanan rumah sakit melalui fungsi komunikasi, 
pengelolaan citra, penyediaan informasi, serta 
dukungannya dalam sistem manajemen mutu. 
Peran tersebut berkontribusi dalam 
meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan 
kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan. 
 
Namun, efektivitas peran humas tidak bersifat 
langsung dan seragam, melainkan dipengaruhi 
oleh kualitas strategi komunikasi, tingkat 
integrasi dalam manajemen rumah sakit, serta 
kemampuan adaptasi terhadap perkembangan 
teknologi dan kebutuhan pasien. Selain itu, masih 
terdapat kesenjangan antara citra yang dibangun 
dengan kualitas layanan yang aktual, serta 
keterbatasan peran humas yang masih bersifat 
administratif di beberapa rumah sakit. 
 
Dengan demikian, optimalisasi peran humas 
perlu dilakukan melalui penguatan fungsi 
strategis, penerapan komunikasi yang 
partisipatif, integrasi dalam manajemen mutu, 
serta pemanfaatan teknologi secara tepat. Hal ini 
penting agar humas tidak hanya berperan sebagai 
penyampai informasi, tetapi juga sebagai aktor 
kunci dalam peningkatan mutu pelayanan rumah 
sakit yang berorientasi pada pasien dan 
berkelanjutan. 
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Abstrak 

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan indikator utama dalam meningkatkan kepuasan 
dan kepercayaan pasien, di mana humas berperan strategis melalui fungsi komunikasi dan 
pengelolaan informasi. Penelitian ini bertujuan menganalisis peran humas dalam 
peningkatan mutu pelayanan rumah sakit melalui systematic review berbasis empat dimensi 
utama. Pencarian literatur dilakukan pada Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan 
ResearchGate (2018–2025). Seleksi artikel mengikuti PRISMA dengan dua reviewer 
independen, penilaian kualitas menggunakan CASP, dan sintesis dilakukan secara tematik-
naratif. Sebanyak 17 artikel dianalisis. Hasil menunjukkan bahwa komunikasi humas 
merupakan tema dominan (7/17 studi), terutama dalam penyampaian informasi, 
penggunaan media digital, dan mediasi komunikasi tenaga kesehatan–pasien. Pengelolaan 
citra institusi (5/17 studi) berperan dalam membangun kepercayaan publik, namun tidak 
selalu mencerminkan mutu layanan aktual. Kepuasan pasien (4/17 studi) dipengaruhi oleh 
akses informasi dan responsivitas layanan, sedangkan integrasi humas dalam manajemen 
mutu (4/17 studi dimana 1 studi integrasi humas dalam manajemen mutu, 1 study 
tergabung ke komunikasi humas, dan 2 studi tergabung ke kepuasan pasien) masih terbatas 
dan belum optimal secara strategis. Analisis menunjukkan bahwa kontribusi humas terhadap 
mutu pelayanan tidak bersifat langsung, melainkan dimediasi oleh pemahaman pasien, 
kepuasan, dan kepercayaan, serta dipengaruhi oleh keterbatasan komunikasi satu arah dan 
belum optimalnya integrasi manajerial. Kesimpulan menunjukkan bahwa humas berperan 
penting dalam peningkatan mutu pelayanan rumah sakit, namun memerlukan penguatan 
integrasi dalam manajemen strategis serta pengembangan komunikasi partisipatif berbasis 
teknologi. 

Kata kunci: humas, mutu pelayanan, rumah sakit, komunikasi, kepuasan pasien, citra 
institusi, manajemen mutu  
 

Abstract 

Hospital service quality is a key indicator in improving patient satisfaction and public trust, in 
which public relations (PR) plays a strategic role through communication and information 
management functions. This study aims to analyze the role of PR in improving hospital 
service quality through a systematic review based on four main dimensions. Literature 
searches were conducted in Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, and ResearchGate 
(2018–2025). Article selection followed PRISMA guidelines with two independent reviewers, 
study quality was assessed using CASP, and data were synthesized using a thematic-narrative 
approach. A total of 17 articles were included. The results indicate that PR communication is 
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the dominant theme (7/17 studies), particularly in information delivery, digital media 
utilization, and mediation between healthcare providers and patients. Institutional image 
management (5/17 studies) contributes to building public trust, although it does not always 
reflect actual service quality. Patient satisfaction (4/17 studies) is influenced by access to 
information and service responsiveness, while the integration of PR into quality 
management (4/17 studies—one focused specifically on integration, one aligned with 
communication, and two with patient satisfaction) remains limited and not yet strategically 
optimized. The analysis shows that the contribution of PR to service quality is indirect, 
mediated by patient understanding, satisfaction, and trust, and influenced by one-way 
communication practices and suboptimal managerial integration. In conclusion, PR plays an 
important role in improving hospital service quality; however, it requires stronger 
integration into strategic management and the development of participatory, technology-
based communication. 

Keywords : public relations, service quality, hospital, communication, patient satisfaction, 
institutional image, quality management  
 

PENDAHULUAN  

Mutu pelayanan kesehatan merupakan 

indikator penting dalam menilai 

keberhasilan suatu rumah sakit dalam 

memberikan layanan kepada masyarakat. 

Secara global, organisasi kesehatan seperti 

World Health Organization menekankan 

bahwa pelayanan kesehatan harus efektif, 

aman, berpusat pada pasien, serta tepat 

waktu.[1] Mutu pelayanan yang optimal tidak 

hanya berdampak pada peningkatan 

kepuasan pasien, tetapi juga berkontribusi 

terhadap loyalitas serta kepercayaan 

masyarakat terhadap institusi pelayanan 

kesehatan. 

 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa 

mutu pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh 

faktor multidimensional, termasuk kualitas 

komunikasi, interaksi tenaga kesehatan 

dengan pasien, serta sistem pelayanan 

yang terintegrasi.[2-4] Selain itu, kepuasan 

pasien juga menjadi indikator utama 

dalam menilai kualitas layanan rumah 

sakit.[5-7] Penelitian lain menegaskan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang signifikan dengan 

loyalitas pasien dan keberlanjutan 

penggunaan layanan kesehatan.[8,9] Hal ini 

menunjukkan bahwa mutu pelayanan 

tidak hanya ditentukan oleh aspek klinis, 

tetapi juga oleh kualitas interaksi dan 

pengalaman pasien selama menerima 

layanan. 

 

Dalam perkembangan sistem pelayanan 

kesehatan modern, peningkatan mutu 

tidak lagi bergantung pada pelayanan 

langsung semata, tetapi juga dipengaruhi 

oleh inovasi seperti e-service quality dan 

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI


Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit (MARSI)                             E-ISSN : 2865-6583  
Vol. 10 No 2, April 2026                                                                                          P-ISSN : 2868-6298 
 

1541 
https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI 
 

strategi promosi kesehatan berbasis 

organisasi. Studi menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berbasis digital berperan 

dalam meningkatkan kepuasan pasien 

melalui kemudahan akses informasi dan 

layanan.[10] Selain itu, strategi promosi 

kesehatan yang terintegrasi serta 

pendekatan manajemen strategis juga 

terbukti mampu meningkatkan mutu 

pelayanan rumah sakit secara 

keseluruhan.[11,12] 

 

Dalam konteks tersebut, peran hubungan 

masyarakat (humas) menjadi semakin 

penting sebagai penghubung antara rumah 

sakit dan masyarakat. Humas tidak hanya 

berfungsi sebagai penyampai informasi, 

tetapi juga sebagai pengelola komunikasi, 

pembentuk citra institusi, serta pengelola 

hubungan dengan pasien dan publik. 

Penelitian menunjukkan bahwa strategi 

komunikasi yang efektif dapat meningkatkan 

persepsi mutu pelayanan serta kepuasan 

pasien.[8,13] Di tingkat nasional, berbagai 

studi juga menegaskan bahwa humas 

berkontribusi signifikan dalam peningkatan 

mutu pelayanan melalui komunikasi, 

pelayanan informasi, serta pengelolaan citra 

institusi.[14-16] 

 

Namun demikian, implementasi peran 

humas di berbagai rumah sakit masih 

menunjukkan variasi, baik dalam fungsi, 

posisi strategis, maupun dampaknya 

terhadap mutu pelayanan. Sebagian 

rumah sakit masih menempatkan humas 

pada fungsi administratif, sehingga belum 

optimal dalam mendukung pengambilan 

keputusan strategis terkait mutu layanan. 

Kondisi ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara potensi peran humas 

dan implementasinya di lapangan. 

 

Berdasarkan kajian literatur, peran humas 

dalam meningkatkan mutu pelayanan 

rumah sakit dapat dipahami melalui suatu 

model konseptual yang terdiri dari empat 

dimensi utama, yaitu: (1) komunikasi 

humas dalam meningkatkan pemahaman 

pasien, (2) pengelolaan citra institusi 

dalam membangun kepercayaan publik, 

(3) kontribusi terhadap kepuasan pasien 

melalui layanan informasi, dan (4) 

integrasi humas dalam manajemen mutu 

rumah sakit. Keempat dimensi ini tidak 

berdiri sendiri, melainkan saling 

berinteraksi dalam membentuk 

mekanisme peningkatan mutu pelayanan. 

Komunikasi yang efektif menjadi fondasi 

dalam meningkatkan pemahaman pasien, 

yang selanjutnya memengaruhi kepuasan 
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dan kepercayaan, serta diperkuat oleh citra 

institusi dan integrasi dalam sistem 

manajemen mutu. 

 

Model konseptual ini menunjukkan bahwa 

peran humas dalam meningkatkan mutu 

pelayanan rumah sakit bersifat tidak 

langsung (indirect effect) dan dimediasi oleh 

faktor persepsi dan pengalaman pasien. 

Dengan demikian, analisis terhadap peran 

humas tidak hanya perlu melihat fungsi 

komunikasi secara terpisah, tetapi juga 

keterkaitannya dengan citra institusi, 

kepuasan pasien, dan sistem manajemen 

mutu. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis peran humas 

dalam meningkatkan mutu pelayanan rumah 

sakit melalui pendekatan systematic review 

dengan menggunakan keempat dimensi 

tersebut sebagai kerangka analisis utama. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 

systematic review dengan pendekatan 

PRISMA untuk mengidentifikasi, 

mengevaluasi, dan mensintesis hasil 

penelitian terkait peran hubungan 

masyarakat (humas) dalam meningkatkan 

mutu pelayanan rumah sakit. Pendekatan ini 

dipilih untuk memastikan proses 

penelusuran dan seleksi literatur dilakukan 

secara sistematis, transparan, dan dapat 

direplikasi. 

 

Pencarian literatur dilakukan pada bulan 

Juli 2025 melalui beberapa database 

elektronik, yaitu Google Scholar, PubMed, 

Semantic Scholar, dan ResearchGate. 

Strategi pencarian menggunakan 

kombinasi kata kunci “humas”, “mutu 

pelayanan”, “rumah sakit”, “public 

relations”, “quality service”, dan 

“hospital” dengan operator Boolean 

“AND” dan “OR” untuk memperluas 

sekaligus memfokuskan hasil pencarian. 

 

Kriteria inklusi meliputi: (1) artikel yang 

membahas peran humas dalam 

pelayanan kesehatan, khususnya rumah 

sakit; (2) berkaitan dengan mutu 

pelayanan; (3) dipublikasikan pada tahun 

2018–2025; (4) berbahasa Indonesia atau 

Inggris; dan (5) tersedia dalam full text. 

Kriteria eksklusi meliputi artikel yang 

tidak relevan, duplikasi, serta artikel 

dengan data yang tidak lengkap. 

 

Proses seleksi artikel dilakukan oleh dua 

reviewer independen melalui tahapan 

PRISMA yang meliputi identifikasi, 

screening, eligibility, dan included. Dari 90 

artikel yang teridentifikasi, 75 artikel 
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tersisa setelah penghapusan duplikasi. 

Sebanyak 43 artikel dieliminasi pada tahap 

screening, sehingga 32 artikel ditelaah 

secara full text. Pada tahap eligibility, 15 

artikel dikeluarkan karena tidak memenuhi 

kriteria, sehingga diperoleh 17 artikel yang 

dianalisis. 

 

Penilaian kualitas studi dilakukan 

menggunakan Critical Appraisal Skills 

Programme (CASP) sesuai dengan desain 

penelitian masing-masing. Analisis data 

dilakukan secara tematik-naratif melalui 

proses ekstraksi data, pengkodean, 

pengelompokan tema, dan sintesis hasil 

untuk mengidentifikasi pola dan hubungan 

temuan penelitian. 

 

 

Gambar 1. Diagram PRISMA 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Tabel 1. Daftar artikel yang di-review 

No Penulis & Kesimpulan temuan 

Karakteristik 

Studi (Lokasi, 

design 

penelitian, 

kualitas studi 

(CASP))  

Studi (Dimensi 

Tema) 

1 Fitrajaya MS, 

et al.*17+, 

RSUD Asy-

Syifa, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(8/10) 

Strategi humas 

meningkatkan mutu 

melalui komunikasi 

dan publikasi 

(Komunikasi humas; 

Integrasi 

manajemen mutu) 

2 Rahmatang, 

Mutia*18+, 

RSUD Tengku 

Sulung, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

PR meningkatkan 

kualitas informasi 

layanan yang 

berdampak pada 

mutu pelayanan 

(Komunikasi humas) 

3 Sumitro S*19+, 

rumah sakit, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

PR meningkatkan 

kesadaran 

masyarakat 

terhadap layanan 

kesehatan 

(Komunikasi humas) 

4 Lestari E*20+, 

rumah sakit, 

kualitatif, 

kualitas sangat 

baik (9/10) 

Humas memediasi 

komunikasi tenaga 

kesehatan–pasien 

untuk meningkatkan 

mutu pelayanan 
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(Komunikasi humas) 

5 Chairunnisak 

S*21+, RSUD 

dr. Zainoel 

Abidin, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

Strategi PRO 

meningkatkan 

kualitas layanan 

informasi pasien 

(Komunikasi humas) 

6 Shaleh A, 

Furrie W*22+, 

Puskesmas 

Cilincing, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(8/10) 

Media sosial 

meningkatkan akses 

informasi dan 

pelayanan 

(Komunikasi humas) 

7 Rinci LR, et 

al.*23+, 

Primaya 

Hospital 

Evasari, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

Humas 

meningkatkan mutu 

pelayanan melalui 

komunikasi dan 

pelayanan pasien 

(Komunikasi humas) 

8 Imran*15+, 

rumah sakit, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(8/10) 

Humas 

meningkatkan 

reputasi dan citra 

yang berdampak 

pada kepercayaan 

dan mutu pelayanan 

(Pengelolaan citra) 

9 Mustaqim*17+, Humas membangun 

RSUD 

Matraman, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

kepercayaan 

masyarakat yang 

berdampak pada 

mutu layanan 

(Pengelolaan citra) 

10 Agustina N, 

Nurhasanah 

N*24+, RS 

Siaga Al 

Munawwarah, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(8/10) 

Humas 

meningkatkan citra 

rumah sakit melalui 

komunikasi efektif 

(Pengelolaan citra) 

11 Mirza M*25+, 

Primaya 

Hospital, studi 

kasus, kualitas 

baik (8/10) 

Rebranding 

meningkatkan 

persepsi kualitas 

layanan 

(Pengelolaan citra) 

12 Pristyawan 

YBWS*26+, RS 

Eka Husada, 

kualitatif, 

kualitas sangat 

baik (9/10) 

PR meningkatkan 

kepercayaan pasien 

pada masa pandemi 

(Pengelolaan citra) 

13 Nofriani R, 

Kurniadi 

H*16+, RSUD 

Rokan Hulu, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

Strategi humas 

meningkatkan 

kualitas layanan dan 

kepuasan pasien 

(Kepuasan pasien; 

Integrasi 

manajemen mutu) 
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14 Tumanggor 

SB, Alfikri 

M*27+, RSUD 

Dr. Pirngadi, 

kualitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

Humas berperan 

langsung dalam 

peningkatan mutu 

pelayanan 

(Kepuasan pasien) 

15 Putri AK, 

Alzboon 

MS*28+, Adam 

Talib Hospital, 

kuantitatif, 

kualitas baik 

(7/10) 

Strategi PR 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

pasien (Kepuasan 

pasien; Integrasi 

manajemen mutu) 

16 Muharni I*29+, 

RS Islam Siti 

Khadijah, 

kualitatif, 

kualitas cukup 

(6/10) 

Strategi humas 

meningkatkan mutu 

pelayanan melalui 

komunikasi pasien 

(Kepuasan pasien) 

17 Rahmandani 

AN, 

Setiyarini*30+, 

RS Islam 

Surabaya, 

kuantitatif, 

kualitas baik 

(8/10) 

Marketing PR 

meningkatkan 

kualitas layanan dan 

hubungan pasien 

(Integrasi 

manajemen mutu) 

 

Hasil systematic review ini mengkonfirmasi 

bahwa peran humas dalam meningkatkan 

mutu pelayanan rumah sakit mengikuti 

pola yang terstruktur dalam model 

konseptual penelitian, yaitu melalui 

empat dimensi utama: komunikasi 

humas, pengelolaan citra institusi, 

kepuasan pasien, dan integrasi dalam 

manajemen mutu. Keempat dimensi ini 

menunjukkan bahwa pengaruh humas 

terhadap mutu pelayanan tidak bersifat 

langsung, melainkan dimediasi oleh 

peningkatan pemahaman pasien, 

kepercayaan publik, serta pengalaman 

layanan yang dirasakan pasien. Dengan 

demikian, pembahasan ini disusun 

berdasarkan keempat dimensi tersebut 

untuk menjelaskan mekanisme peran 

humas secara sistematis dan terintegrasi. 

 

1. Peran komunikasi humas dalam 

meningkatkan pemahaman pasien. 

 

Dimensi komunikasi humas dalam model 

konseptual berperan sebagai fondasi 

utama yang memengaruhi pemahaman 

pasien sebagai tahap awal dalam 

mekanisme peningkatan mutu pelayanan. 

Komunikasi yang jelas, transparan, dan 

sistematis terbukti mampu meningkatkan 

pemahaman pasien terhadap layanan 

serta mengurangi ketidakpastian dalam 

proses pelayanan.[17,18] Selain itu, 
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komunikasi publik yang terstruktur juga 

berperan dalam meningkatkan kesadaran 

masyarakat terhadap layanan kesehatan.[19] 

 

Lebih lanjut, humas berperan sebagai 

mediator komunikasi antara tenaga 

kesehatan dan pasien dalam mengatasi 

hambatan komunikasi yang berdampak pada 

kualitas pelayanan.[20] Pemanfaatan media 

digital juga memperluas akses informasi 

kesehatan dan meningkatkan jangkauan 

komunikasi.[21,22] Komunikasi yang efektif 

terbukti tidak hanya meningkatkan 

pemahaman pasien, tetapi juga 

memperbaiki pengalaman pelayanan.[23] 

Temuan ini sejalan dengan health 

communication theory yang menekankan 

pentingnya komunikasi dua arah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien, serta didukung oleh bukti 

empiris yang menunjukkan kontribusinya 

terhadap mutu pelayanan.[17,20] 

 

Namun demikian, praktik komunikasi humas 

masih cenderung satu arah dan kurang 

partisipatif, sehingga membatasi 

keterlibatan pasien.[20,22] Hal ini 

menunjukkan bahwa efektivitas komunikasi 

tidak hanya bergantung pada penyampaian 

informasi, tetapi juga pada interaksi yang 

dialogis dan berorientasi pada pasien. Oleh 

karena itu, diperlukan transformasi 

menuju komunikasi dua arah yang 

responsif melalui pemanfaatan teknologi 

digital, penguatan edukasi pasien, serta 

peningkatan kompetensi komunikasi 

interpersonal tenaga humas guna 

mendukung peningkatan kualitas layanan. 

 

2. Pengelolaan citra institusi dalam 

membangun kepercayaan publik 

 

Dimensi pengelolaan citra dalam model 

konseptual berfungsi sebagai mekanisme 

yang memperkuat kepercayaan publik 

terhadap mutu pelayanan rumah sakit. 

Citra institusi yang positif terbukti 

berkontribusi terhadap peningkatan 

kepercayaan dan persepsi kualitas 

layanan.[15,17] Strategi komunikasi yang 

efektif, termasuk rebranding dan 

penguatan identitas institusi, terbukti 

mampu meningkatkan persepsi kualitas 

layanan.[24,25] 

 

Dalam perspektif relationship 

management theory, kepercayaan publik 

dibangun melalui komunikasi yang 

konsisten dan hubungan jangka panjang 

antara organisasi dan masyarakat. Humas 

berperan penting dalam menjaga 
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kepercayaan ini, terutama dalam situasi 

krisis seperti pandemi.[26] 

 

Namun demikian, terdapat kesenjangan 

antara citra yang dibangun dan mutu 

layanan aktual. Sejumlah studi menunjukkan 

bahwa citra lebih berperan dalam 

membentuk persepsi dibandingkan 

mencerminkan kualitas layanan yang 

sebenarnya.[17,24] Hal ini mengindikasikan 

adanya gap antara perceived quality dan 

actual quality.[4,13] Oleh karena itu, 

pengelolaan citra perlu diselaraskan dengan 

peningkatan kualitas layanan secara 

substantif melalui transparansi informasi, 

audit mutu, dan komunikasi berbasis bukti 

agar citra yang terbentuk mencerminkan 

kondisi layanan yang sesungguhnya. 

 

3. Kontribusi terhadap kepuasan pasien 

melalui layanan informasi 

 

Humas berperan signifikan dalam 

meningkatkan kepuasan pasien melalui 

penyediaan layanan informasi yang 

responsif dan berorientasi pada kebutuhan 

pasien. Studi menunjukkan bahwa strategi 

komunikasi yang efektif meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pasien.[16,28] 

Selain itu, keterlibatan humas dalam 

interaksi layanan juga berkontribusi 

langsung terhadap pengalaman pasien 

selama proses pelayanan.[27] 

 

Dalam perspektif SERVQUAL, temuan ini 

berkaitan dengan dimensi responsiveness 

dan empathy, di mana humas berperan 

dalam meningkatkan kecepatan respons 

dan kualitas interaksi pelayanan. 

Komunikasi yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepuasan, tetapi juga 

memperkuat hubungan antara pasien dan 

institusi layanan kesehatan.[29] 

 

Namun demikian, kontribusi humas 

terhadap kepuasan pasien tidak bersifat 

independen, melainkan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor lain seperti kualitas 

tenaga kesehatan, sistem pelayanan, dan 

aspek klinis.[2,5,7] Sejumlah studi 

menunjukkan bahwa humas 

berkontribusi dalam meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pasien, 

namun tidak berperan sebagai 

determinan tunggal.[16,29] Hal ini 

mengindikasikan bahwa humas lebih 

berfungsi sebagai enabler yang 

mendukung peningkatan kepuasan pasien 

melalui komunikasi dan pelayanan 

informasi dalam suatu sistem pelayanan 

kesehatan yang bersifat 

multidimensional.[13] Dengan demikian, 
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peran humas dalam kepuasan pasien 

bersifat komplementer dan bergantung pada 

efektivitas sistem pelayanan secara 

keseluruhan, khususnya dalam membentuk 

pengalaman pasien selama proses 

pelayanan. 

 

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan 

pendekatan yang lebih terintegrasi dalam 

pengelolaan pengalaman pasien, di mana 

humas tidak hanya berperan dalam 

penyampaian informasi, tetapi juga dalam 

membangun pengalaman layanan yang 

responsif dan berorientasi pada pasien. Oleh 

karena itu, optimalisasi peran humas dalam 

meningkatkan kepuasan pasien perlu 

didukung oleh sistem informasi yang 

terintegrasi dan strategi komunikasi yang 

berpusat pada pasien. Dalam 

implementasinya, rumah sakit perlu 

mengintegrasikan sistem informasi pasien, 

meningkatkan responsivitas layanan, serta 

mengembangkan sistem patient-centered 

communication sebagai bagian dari strategi 

peningkatan mutu pelayanan secara 

berkelanjutan. 

 

4. Integrasi humas dalam manajemen mutu 

rumah sakit 

 

Dimensi integrasi manajemen mutu 

dalam model konseptual berperan 

sebagai penguat sistemik yang 

menentukan keberlanjutan peningkatan 

kualitas layanan. Humas yang terintegrasi 

dalam manajemen organisasi terbukti 

meningkatkan efektivitas komunikasi, 

hubungan pasien, dan kualitas layanan 

secara keseluruhan.[17,28] Selain itu, 

strategi marketing public relations seperti 

push, pull, dan pass strategy juga 

berkontribusi dalam memperkuat kualitas 

layanan.[30] 

 

Meskipun demikian, sebagian besar studi 

menunjukkan bahwa peran humas masih 

bersifat operasional dan belum 

sepenuhnya terlibat dalam pengambilan 

keputusan strategis.[16,27] Hal ini 

mencerminkan adanya kesenjangan 

antara peran ideal dan implementasi di 

lapangan.[12,13] Tanpa integrasi struktural, 

kontribusi humas terhadap peningkatan 

mutu pelayanan menjadi terbatas. 

 

Oleh karena itu, diperlukan transformasi 

organisasi untuk memperkuat posisi 

humas dalam manajemen strategis. 

Reposisi humas sebagai bagian dari 

pengambilan keputusan, perencanaan 

kebijakan, dan evaluasi mutu menjadi 
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langkah penting dalam memastikan 

kontribusi optimal terhadap peningkatan 

kualitas layanan. 

 

 

KESIMPULAN  

Hasil kajian menunjukkan bahwa humas 

memiliki peran strategis dalam 

meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit 

melalui fungsi komunikasi, pengelolaan citra, 

penyediaan informasi, serta dukungannya 

dalam sistem manajemen mutu. Peran 

tersebut berkontribusi dalam meningkatkan 

kepuasan, loyalitas, dan kepercayaan pasien 

terhadap layanan kesehatan. 

 

Namun, efektivitas peran humas tidak 

bersifat langsung dan seragam, melainkan 

dipengaruhi oleh kualitas strategi 

komunikasi, tingkat integrasi dalam 

manajemen rumah sakit, serta kemampuan 

adaptasi terhadap perkembangan teknologi 

dan kebutuhan pasien. Selain itu, masih 

terdapat kesenjangan antara citra yang 

dibangun dengan kualitas layanan yang 

aktual, serta keterbatasan peran humas yang 

masih bersifat administratif di beberapa 

rumah sakit. 

 

Dengan demikian, optimalisasi peran humas 

perlu dilakukan melalui penguatan fungsi 

strategis, penerapan komunikasi yang 

partisipatif, integrasi dalam manajemen 

mutu, serta pemanfaatan teknologi 

secara tepat. Hal ini penting agar humas 

tidak hanya berperan sebagai penyampai 

informasi, tetapi juga sebagai aktor kunci 

dalam peningkatan mutu pelayanan 

rumah sakit yang berorientasi pada 

pasien dan berkelanjutan. 
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Abstrak (maksimum 250 kata) 

Mutu pelayanan rumah sakit merupakan indikator utama dalam meningkatkan kepuasan dan 
kepercayaan pasien, di mana humas berperan strategis melalui fungsi komunikasi dan pengelolaan 
informasi. Penelitian ini bertujuan menganalisis peran humas dalam peningkatan mutu pelayanan 
rumah sakit melalui systematic review berbasis empat dimensi utama. Pencarian literatur dilakukan 
pada Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan ResearchGate (2018–2025). Seleksi artikel 
mengikuti PRISMA dengan dua reviewer independen, penilaian kualitas menggunakan CASP, dan 
sintesis dilakukan secara tematik-naratif. Sebanyak 17 artikel dianalisis. Hasil menunjukkan bahwa 
komunikasi humas merupakan tema dominan (7/17 studi), terutama dalam penyampaian informasi, 
penggunaan media digital, dan mediasi komunikasi tenaga kesehatan–pasien. Pengelolaan citra 
institusi (5/17 studi) berperan dalam membangun kepercayaan publik, namun tidak selalu 
mencerminkan mutu layanan aktual. Kepuasan pasien (4/17 studi) dipengaruhi oleh akses informasi 
dan responsivitas layanan, sedangkan integrasi humas dalam manajemen mutu (4/17 studi dimana 1 
studi integrasi humas dalam manajemen mutu, 1 study tergabung ke komunikasi humas, dan 2 studi 
tergabung ke kepuasan pasien) masih terbatas dan belum optimal secara strategis. Analisis 
menunjukkan bahwa kontribusi humas terhadap mutu pelayanan tidak bersifat langsung, melainkan 
dimediasi oleh pemahaman pasien, kepuasan, dan kepercayaan, serta dipengaruhi oleh keterbatasan 
komunikasi satu arah dan belum optimalnya integrasi manajerial. Kesimpulan menunjukkan bahwa 
humas berperan penting dalam peningkatan mutu pelayanan rumah sakit, namun memerlukan 
penguatan integrasi dalam manajemen strategis serta pengembangan komunikasi partisipatif berbasis 
teknologi. 

 

Kata kunci: humas, mutu pelayanan, rumah sakit, komunikasi, kepuasan pasien, citra institusi, 
manajemen mutu  
 

Abstract 

Hospital service quality is a key indicator in improving patient satisfaction and public trust, in which 
public relations (PR) plays a strategic role through communication and information management 
functions. This study aims to analyze the role of PR in improving hospital service quality through a 
systematic review based on four main dimensions. Literature searches were conducted in Google 
Scholar, PubMed, Semantic Scholar, and ResearchGate (2018–2025). Article selection followed PRISMA 
guidelines with two independent reviewers, study quality was assessed using CASP, and data were 
synthesized using a thematic-narrative approach. A total of 17 articles were included. The results 
indicate that PR communication is the dominant theme (7/17 studies), particularly in information 
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delivery, digital media utilization, and mediation between healthcare providers and patients. 
Institutional image management (5/17 studies) contributes to building public trust, although it does 
not always reflect actual service quality. Patient satisfaction (4/17 studies) is influenced by access to 
information and service responsiveness, while the integration of PR into quality management (4/17 
studies—one focused specifically on integration, one aligned with communication, and two with 
patient satisfaction) remains limited and not yet strategically optimized. The analysis shows that the 
contribution of PR to service quality is indirect, mediated by patient understanding, satisfaction, and 
trust, and influenced by one-way communication practices and suboptimal managerial integration. In 
conclusion, PR plays an important role in improving hospital service quality; however, it requires 
stronger integration into strategic management and the development of participatory, technology-
based communication. 

Keywords : public relations, service quality, hospital, communication, patient satisfaction, institutional 
image, quality management  
 

PENDAHULUAN (11 PT, BOLD) 
Mutu pelayanan kesehatan merupakan indikator 
penting dalam menilai keberhasilan suatu rumah 
sakit dalam memberikan layanan kepada 
masyarakat. Secara global, organisasi kesehatan 
seperti World Health Organization menekankan 
bahwa pelayanan kesehatan harus efektif, aman, 
berpusat pada pasien, serta tepat waktu.[1] Mutu 
pelayanan yang optimal tidak hanya berdampak 
pada peningkatan kepuasan pasien, tetapi juga 
berkontribusi terhadap loyalitas serta 
kepercayaan masyarakat terhadap institusi 
pelayanan kesehatan. 
 
Berbagai penelitian menunjukkan bahwa mutu 
pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh faktor 
multidimensional, termasuk kualitas komunikasi, 
interaksi tenaga kesehatan dengan pasien, serta 
sistem pelayanan yang terintegrasi.[2-4] Selain itu, 
kepuasan pasien juga menjadi indikator utama 
dalam menilai kualitas layanan rumah sakit.[5-7] 
Penelitian lain menegaskan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan 
dengan loyalitas pasien dan keberlanjutan 
penggunaan layanan kesehatan.[8,9] Hal ini 
menunjukkan bahwa mutu pelayanan tidak 
hanya ditentukan oleh aspek klinis, tetapi juga 
oleh kualitas interaksi dan pengalaman pasien 
selama menerima layanan. 
 
Dalam perkembangan sistem pelayanan 
kesehatan modern, peningkatan mutu tidak lagi 
bergantung pada pelayanan langsung semata, 
tetapi juga dipengaruhi oleh inovasi seperti e-
service quality dan strategi promosi kesehatan 
berbasis organisasi. Studi menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berbasis digital berperan dalam 
meningkatkan kepuasan pasien melalui 
kemudahan akses informasi dan layanan.[10] 
Selain itu, strategi promosi kesehatan yang 
terintegrasi serta pendekatan manajemen 
strategis juga terbukti mampu meningkatkan 
mutu pelayanan rumah sakit secara 
keseluruhan.[11,12] 
 
Dalam konteks tersebut, peran hubungan 
masyarakat (humas) menjadi semakin penting 
sebagai penghubung antara rumah sakit dan 
masyarakat. Humas tidak hanya berfungsi 
sebagai penyampai informasi, tetapi juga sebagai 
pengelola komunikasi, pembentuk citra institusi, 
serta pengelola hubungan dengan pasien dan 
publik. Penelitian menunjukkan bahwa strategi 
komunikasi yang efektif dapat meningkatkan 
persepsi mutu pelayanan serta kepuasan 
pasien.[8,13] Di tingkat nasional, berbagai studi 
juga menegaskan bahwa humas berkontribusi 
signifikan dalam peningkatan mutu pelayanan 
melalui komunikasi, pelayanan informasi, serta 
pengelolaan citra institusi.[14-16] 
 
Namun demikian, implementasi peran humas di 
berbagai rumah sakit masih menunjukkan variasi, 
baik dalam fungsi, posisi strategis, maupun 
dampaknya terhadap mutu pelayanan. Sebagian 
rumah sakit masih menempatkan humas pada 
fungsi administratif, sehingga belum optimal 
dalam mendukung pengambilan keputusan 
strategis terkait mutu layanan. Kondisi ini 
menunjukkan adanya kesenjangan antara potensi 
peran humas dan implementasinya di lapangan. 
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Berdasarkan kajian literatur, peran humas dalam 
meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit dapat 
dipahami melalui suatu model konseptual yang 
terdiri dari empat dimensi utama, yaitu: (1) 
komunikasi humas dalam meningkatkan 
pemahaman pasien, (2) pengelolaan citra institusi 
dalam membangun kepercayaan publik, (3) 
kontribusi terhadap kepuasan pasien melalui 
layanan informasi, dan (4) integrasi humas dalam 
manajemen mutu rumah sakit. Keempat dimensi 
ini tidak berdiri sendiri, melainkan saling 
berinteraksi dalam membentuk mekanisme 
peningkatan mutu pelayanan. Komunikasi yang 
efektif menjadi fondasi dalam meningkatkan 
pemahaman pasien, yang selanjutnya 
memengaruhi kepuasan dan kepercayaan, serta 
diperkuat oleh citra institusi dan integrasi dalam 
sistem manajemen mutu. 
 
Model konseptual ini menunjukkan bahwa peran 
humas dalam meningkatkan mutu pelayanan 
rumah sakit bersifat tidak langsung (indirect 
effect) dan dimediasi oleh faktor persepsi dan 
pengalaman pasien. Dengan demikian, analisis 
terhadap peran humas tidak hanya perlu melihat 
fungsi komunikasi secara terpisah, tetapi juga 
keterkaitannya dengan citra institusi, kepuasan 
pasien, dan sistem manajemen mutu. Oleh 
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis peran humas dalam meningkatkan 
mutu pelayanan rumah sakit melalui pendekatan 
systematic review dengan menggunakan 
keempat dimensi tersebut sebagai kerangka 
analisis utama. 

METODE 
Penelitian ini menggunakan metode systematic 
review dengan pendekatan PRISMA untuk 
mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis 
hasil penelitian terkait peran hubungan 
masyarakat (humas) dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit. Pendekatan ini dipilih 
untuk memastikan proses penelusuran dan 
seleksi literatur dilakukan secara sistematis, 
transparan, dan dapat direplikasi. 
 
Pencarian literatur dilakukan pada bulan Juli 2025 
melalui beberapa database elektronik, yaitu 
Google Scholar, PubMed, Semantic Scholar, dan 
ResearchGate. Strategi pencarian menggunakan 
kombinasi kata kunci “humas”, “mutu 
pelayanan”, “rumah sakit”, “public relations”, 
“quality service”, dan “hospital” dengan operator 

Boolean “AND” dan “OR” untuk memperluas 
sekaligus memfokuskan hasil pencarian. 
 
Kriteria inklusi meliputi: (1) artikel yang 
membahas peran humas dalam pelayanan 
kesehatan, khususnya rumah sakit; (2) berkaitan 
dengan mutu pelayanan; (3) dipublikasikan pada 
tahun 2018–2025; (4) berbahasa Indonesia atau 
Inggris; dan (5) tersedia dalam full text. Kriteria 
eksklusi meliputi artikel yang tidak relevan, 
duplikasi, serta artikel dengan data yang tidak 
lengkap. 
 
Proses seleksi artikel dilakukan oleh dua reviewer 
independen melalui tahapan PRISMA yang 
meliputi identifikasi, screening, eligibility, dan 
included. Dari 90 artikel yang teridentifikasi, 75 
artikel tersisa setelah penghapusan duplikasi. 
Sebanyak 43 artikel dieliminasi pada tahap 
screening, sehingga 32 artikel ditelaah secara full 
text. Pada tahap eligibility, 15 artikel dikeluarkan 
karena tidak memenuhi kriteria, sehingga 
diperoleh 17 artikel yang dianalisis. 
 
Penilaian kualitas studi dilakukan menggunakan 
Critical Appraisal Skills Programme (CASP) sesuai 
dengan desain penelitian masing-masing. Analisis 
data dilakukan secara tematik-naratif melalui 
proses ekstraksi data, pengkodean, 
pengelompokan tema, dan sintesis hasil untuk 
mengidentifikasi pola dan hubungan temuan 
penelitian. 
 

 
Gambar 1. Diagram PRISMA 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Tabel 1. Daftar artikel yang di-review 
No Penulis & 

KarakterisƟk 
Studi (Lokasi, 

Kesimpulan temuan 
Studi (Dimensi Tema) 

12

13

15

23
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design 
peneliƟan, 
kualitas studi 
(CASP))  

1 Fitrajaya MS, 
et al.[17], 
RSUD Asy-
Syifa, kualitaƟf, 
kualitas baik 
(8/10) 

Strategi humas 
meningkatkan mutu 
melalui komunikasi dan 
publikasi (Komunikasi 
humas; Integrasi 
manajemen mutu) 

2 Rahmatang, 
MuƟa[18], 
RSUD Tengku 
Sulung, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

PR meningkatkan 
kualitas informasi 
layanan yang 
berdampak pada mutu 
pelayanan (Komunikasi 
humas) 

3 Sumitro S[19], 
rumah sakit, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

PR meningkatkan 
kesadaran masyarakat 
terhadap layanan 
kesehatan (Komunikasi 
humas) 

4 Lestari E[20], 
rumah sakit, 
kualitaƟf, 
kualitas sangat 
baik (9/10) 

Humas memediasi 
komunikasi tenaga 
kesehatan–pasien 
untuk meningkatkan 
mutu pelayanan 
(Komunikasi humas) 

5 Chairunnisak 
S[21], RSUD dr. 
Zainoel Abidin, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Strategi PRO 
meningkatkan kualitas 
layanan informasi 
pasien (Komunikasi 
humas) 

6 Shaleh A, 
Furrie W[22], 
Puskesmas 
Cilincing, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(8/10) 

Media sosial 
meningkatkan akses 
informasi dan 
pelayanan (Komunikasi 
humas) 

7 Rinci LR, et 
al.[23], 
Primaya 
Hospital 
Evasari, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Humas meningkatkan 
mutu pelayanan 
melalui komunikasi dan 
pelayanan pasien 
(Komunikasi humas) 

8 Imran[15], 
rumah sakit, 
kualitaƟf, 

Humas meningkatkan 
reputasi dan citra yang 
berdampak pada 

kualitas baik 
(8/10) 

kepercayaan dan mutu 
pelayanan 
(Pengelolaan citra) 

9 Mustaqim[17], 
RSUD 
Matraman, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Humas membangun 
kepercayaan 
masyarakat yang 
berdampak pada mutu 
layanan (Pengelolaan 
citra) 

10 AgusƟna N, 
Nurhasanah 
N[24], RS Siaga 
Al 
Munawwarah, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(8/10) 

Humas meningkatkan 
citra rumah sakit 
melalui komunikasi 
efekƟf (Pengelolaan 
citra) 

11 Mirza M[25], 
Primaya 
Hospital, studi 
kasus, kualitas 
baik (8/10) 

Rebranding 
meningkatkan persepsi 
kualitas layanan 
(Pengelolaan citra) 

12 Pristyawan 
YBWS[26], RS 
Eka Husada, 
kualitaƟf, 
kualitas sangat 
baik (9/10) 

PR meningkatkan 
kepercayaan pasien 
pada masa pandemi 
(Pengelolaan citra) 

13 Nofriani R, 
Kurniadi H[16], 
RSUD Rokan 
Hulu, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Strategi humas 
meningkatkan kualitas 
layanan dan kepuasan 
pasien (Kepuasan 
pasien; Integrasi 
manajemen mutu) 

14 Tumanggor SB, 
Alfikri M[27], 
RSUD Dr. 
Pirngadi, 
kualitaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Humas berperan 
langsung dalam 
peningkatan mutu 
pelayanan (Kepuasan 
pasien) 

15 Putri AK, 
Alzboon 
MS[28], Adam 
Talib Hospital, 
kuanƟtaƟf, 
kualitas baik 
(7/10) 

Strategi PR 
meningkatkan kualitas 
pelayanan pasien 
(Kepuasan pasien; 
Integrasi manajemen 
mutu) 

16 Muharni I[29], 
RS Islam SiƟ 
Khadijah, 

Strategi humas 
meningkatkan mutu 
pelayanan melalui 
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kualitaƟf, 
kualitas cukup 
(6/10) 

komunikasi pasien 
(Kepuasan pasien) 

17 Rahmandani 
AN, 
SeƟyarini[30], 
RS Islam 
Surabaya, 
kuanƟtaƟf, 
kualitas baik 
(8/10) 

MarkeƟng PR 
meningkatkan kualitas 
layanan dan hubungan 
pasien (Integrasi 
manajemen mutu) 

 
Hasil systematic review ini mengkonfirmasi 
bahwa peran humas dalam meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit mengikuti pola yang 
terstruktur dalam model konseptual penelitian, 
yaitu melalui empat dimensi utama: komunikasi 
humas, pengelolaan citra institusi, kepuasan 
pasien, dan integrasi dalam manajemen mutu. 
Keempat dimensi ini menunjukkan bahwa 
pengaruh humas terhadap mutu pelayanan tidak 
bersifat langsung, melainkan dimediasi oleh 
peningkatan pemahaman pasien, kepercayaan 
publik, serta pengalaman layanan yang dirasakan 
pasien. Dengan demikian, pembahasan ini 
disusun berdasarkan keempat dimensi tersebut 
untuk menjelaskan mekanisme peran humas 
secara sistematis dan terintegrasi. 
 
1. Peran komunikasi humas dalam meningkatkan 
pemahaman pasien. 
 
Dimensi komunikasi humas dalam model 
konseptual berperan sebagai fondasi utama yang 
memengaruhi pemahaman pasien sebagai tahap 
awal dalam mekanisme peningkatan mutu 
pelayanan. Komunikasi yang jelas, transparan, 
dan sistematis terbukti mampu meningkatkan 
pemahaman pasien terhadap layanan serta 
mengurangi ketidakpastian dalam proses 
pelayanan.[17,18] Selain itu, komunikasi publik yang 
terstruktur juga berperan dalam meningkatkan 
kesadaran masyarakat terhadap layanan 
kesehatan.[19] 
 
Lebih lanjut, humas berperan sebagai mediator 
komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien 
dalam mengatasi hambatan komunikasi yang 
berdampak pada kualitas pelayanan.[20] 
Pemanfaatan media digital juga memperluas 
akses informasi kesehatan dan meningkatkan 
jangkauan komunikasi.[21,22] Komunikasi yang 
efektif terbukti tidak hanya meningkatkan 

pemahaman pasien, tetapi juga memperbaiki 
pengalaman pelayanan.[23] Temuan ini sejalan 
dengan health communication theory yang 
menekankan pentingnya komunikasi dua arah 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 
kepuasan pasien, serta didukung oleh bukti 
empiris yang menunjukkan kontribusinya 
terhadap mutu pelayanan.[17,20] 
 
Namun demikian, praktik komunikasi humas 
masih cenderung satu arah dan kurang 
partisipatif, sehingga membatasi keterlibatan 
pasien.[20,22] Hal ini menunjukkan bahwa 
efektivitas komunikasi tidak hanya bergantung 
pada penyampaian informasi, tetapi juga pada 
interaksi yang dialogis dan berorientasi pada 
pasien. Oleh karena itu, diperlukan transformasi 
menuju komunikasi dua arah yang responsif 
melalui pemanfaatan teknologi digital, 
penguatan edukasi pasien, serta peningkatan 
kompetensi komunikasi interpersonal tenaga 
humas guna mendukung peningkatan kualitas 
layanan. 
 
2. Pengelolaan citra institusi dalam membangun 
kepercayaan publik 
 
Dimensi pengelolaan citra dalam model 
konseptual berfungsi sebagai mekanisme yang 
memperkuat kepercayaan publik terhadap mutu 
pelayanan rumah sakit. Citra institusi yang positif 
terbukti berkontribusi terhadap peningkatan 
kepercayaan dan persepsi kualitas layanan.[15,17] 
Strategi komunikasi yang efektif, termasuk 
rebranding dan penguatan identitas institusi, 
terbukti mampu meningkatkan persepsi kualitas 
layanan.[24,25] 
 
Dalam perspektif relationship management 
theory, kepercayaan publik dibangun melalui 
komunikasi yang konsisten dan hubungan jangka 
panjang antara organisasi dan masyarakat. 
Humas berperan penting dalam menjaga 
kepercayaan ini, terutama dalam situasi krisis 
seperti pandemi.[26] 
 
Namun demikian, terdapat kesenjangan antara 
citra yang dibangun dan mutu layanan aktual. 
Sejumlah studi menunjukkan bahwa citra lebih 
berperan dalam membentuk persepsi 
dibandingkan mencerminkan kualitas layanan 
yang sebenarnya.[17,24] Hal ini mengindikasikan 
adanya gap antara perceived quality dan actual 
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quality.[4,13] Oleh karena itu, pengelolaan citra 
perlu diselaraskan dengan peningkatan kualitas 
layanan secara substantif melalui transparansi 
informasi, audit mutu, dan komunikasi berbasis 
bukti agar citra yang terbentuk mencerminkan 
kondisi layanan yang sesungguhnya. 
 
3. Kontribusi terhadap kepuasan pasien melalui 
layanan informasi 
 
Humas berperan signifikan dalam meningkatkan 
kepuasan pasien melalui penyediaan layanan 
informasi yang responsif dan berorientasi pada 
kebutuhan pasien. Studi menunjukkan bahwa 
strategi komunikasi yang efektif meningkatkan 
kualitas layanan dan kepuasan pasien.[16,28] Selain 
itu, keterlibatan humas dalam interaksi layanan 
juga berkontribusi langsung terhadap 
pengalaman pasien selama proses pelayanan.[27] 
 
Dalam perspektif SERVQUAL, temuan ini 
berkaitan dengan dimensi responsiveness dan 
empathy, di mana humas berperan dalam 
meningkatkan kecepatan respons dan kualitas 
interaksi pelayanan. Komunikasi yang baik tidak 
hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga 
memperkuat hubungan antara pasien dan 
institusi layanan kesehatan.[29] 
 
Namun demikian, kontribusi humas terhadap 
kepuasan pasien tidak bersifat independen, 
melainkan dipengaruhi oleh berbagai faktor lain 
seperti kualitas tenaga kesehatan, sistem 
pelayanan, dan aspek klinis.[2,5,7] Sejumlah studi 
menunjukkan bahwa humas berkontribusi dalam 
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 
pasien, namun tidak berperan sebagai 
determinan tunggal.[16,29] Hal ini mengindikasikan 
bahwa humas lebih berfungsi sebagai enabler 
yang mendukung peningkatan kepuasan pasien 
melalui komunikasi dan pelayanan informasi 
dalam suatu sistem pelayanan kesehatan yang 
bersifat multidimensional.[13] Dengan demikian, 
peran humas dalam kepuasan pasien bersifat 
komplementer dan bergantung pada efektivitas 
sistem pelayanan secara keseluruhan, khususnya 
dalam membentuk pengalaman pasien selama 
proses pelayanan. 
 
Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan 
pendekatan yang lebih terintegrasi dalam 
pengelolaan pengalaman pasien, di mana humas 
tidak hanya berperan dalam penyampaian 

informasi, tetapi juga dalam membangun 
pengalaman layanan yang responsif dan 
berorientasi pada pasien. Oleh karena itu, 
optimalisasi peran humas dalam meningkatkan 
kepuasan pasien perlu didukung oleh sistem 
informasi yang terintegrasi dan strategi 
komunikasi yang berpusat pada pasien. Dalam 
implementasinya, rumah sakit perlu 
mengintegrasikan sistem informasi pasien, 
meningkatkan responsivitas layanan, serta 
mengembangkan sistem patient-centered 
communication sebagai bagian dari strategi 
peningkatan mutu pelayanan secara 
berkelanjutan. 
 
4. Integrasi humas dalam manajemen mutu 
rumah sakit 
 
Dimensi integrasi manajemen mutu dalam model 
konseptual berperan sebagai penguat sistemik 
yang menentukan keberlanjutan peningkatan 
kualitas layanan. Humas yang terintegrasi dalam 
manajemen organisasi terbukti meningkatkan 
efektivitas komunikasi, hubungan pasien, dan 
kualitas layanan secara keseluruhan.[17,28] Selain 
itu, strategi marketing public relations seperti 
push, pull, dan pass strategy juga berkontribusi 
dalam memperkuat kualitas layanan.[30] 
 
Meskipun demikian, sebagian besar studi 
menunjukkan bahwa peran humas masih bersifat 
operasional dan belum sepenuhnya terlibat 
dalam pengambilan keputusan strategis.[16,27] Hal 
ini mencerminkan adanya kesenjangan antara 
peran ideal dan implementasi di lapangan.[12,13] 
Tanpa integrasi struktural, kontribusi humas 
terhadap peningkatan mutu pelayanan menjadi 
terbatas. 
 
Oleh karena itu, diperlukan transformasi 
organisasi untuk memperkuat posisi humas 
dalam manajemen strategis. Reposisi humas 
sebagai bagian dari pengambilan keputusan, 
perencanaan kebijakan, dan evaluasi mutu 
menjadi langkah penting dalam memastikan 
kontribusi optimal terhadap peningkatan kualitas 
layanan. 
 
 
KESIMPULAN  

Hasil kajian menunjukkan bahwa humas memiliki 
peran strategis dalam meningkatkan mutu 

19
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pelayanan rumah sakit melalui fungsi komunikasi, 
pengelolaan citra, penyediaan informasi, serta 
dukungannya dalam sistem manajemen mutu. 
Peran tersebut berkontribusi dalam 
meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan 
kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan. 
 
Namun, efektivitas peran humas tidak bersifat 
langsung dan seragam, melainkan dipengaruhi 
oleh kualitas strategi komunikasi, tingkat 
integrasi dalam manajemen rumah sakit, serta 
kemampuan adaptasi terhadap perkembangan 
teknologi dan kebutuhan pasien. Selain itu, masih 
terdapat kesenjangan antara citra yang dibangun 
dengan kualitas layanan yang aktual, serta 
keterbatasan peran humas yang masih bersifat 
administratif di beberapa rumah sakit. 
 
Dengan demikian, optimalisasi peran humas 
perlu dilakukan melalui penguatan fungsi 
strategis, penerapan komunikasi yang 
partisipatif, integrasi dalam manajemen mutu, 
serta pemanfaatan teknologi secara tepat. Hal ini 
penting agar humas tidak hanya berperan sebagai 
penyampai informasi, tetapi juga sebagai aktor 
kunci dalam peningkatan mutu pelayanan rumah 
sakit yang berorientasi pada pasien dan 
berkelanjutan. 
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