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Abstract: The transformation of public service communication has positioned social media as 

a primary channel for patients to express complaints, directly affecting hospital image and 

service satisfaction. At RSUD Cibinong, from January to May 2025, a total of 130 complaints 

were submitted through official platforms, with approximately 20% indicating dissatisfaction 

regarding complaint handling. This highlights the importance of a digital public relations 

strategy that is prompt, solution-oriented, and empathetic. This study aims to analyze the 

influence of response speed, service quality, and interaction quality in digital public relations 

complaint handling via social media on customer satisfaction. The research employed a 

quantitative design with a cross-sectional approach involving 140 respondents who had 

submitted complaints through RSUD Cibinong’s official social media accounts or directly to 

the hospital. Data collection was conducted from June to August 2025 using a four-point Likert 

scale questionnaire. The analysis results showed that the model was statistically significant (F 

= 84.398; p < 0.001) with an R² value of 0.651. Each independent variable response speed, 

resolution quality, and interaction quality showed a positive and significant relationship with 

customer satisfaction (p = 0.001). The study concludes that social media based complaint 

management that is responsive, emphasizes effective resolution, and maintains polite and clear 

interactions contributes to increased customer satisfaction. Therefore, it is recommended to 

establish a service level agreement ensuring an initial response within 60 minutes, implement 

an integrated complaint-handling system, provide digital communication training for public 

relations staff, and apply key performance indicators to ensure continuous improvement. 

 

Keywords: Digital Public Relations, Social Media, Complaint Handling, Customer  
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Abstrak: Transformasi komunikasi layanan publik menjadikan media sosial sebagai kanal 

utama penyampaian keluhan pasien, yang berimplikasi langsung pada citra dan kepuasan 

layanan rumah sakit. Di RSUD Cibinong, periode Januari-Mei 2025 tercatat 130 keluhan 

melalui kanal resmi dan sekitar 20% pelanggan diantaranya menunjukkan ketidakpuasan 

terkait penanganan komplain tersebut, sehingga diperlukannya strategi humas digital yang 
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cepat, solutif dan empatik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecepatan 

respons, kualitas pelayanan, dan kualitas interaksi humas digital dalam penanganan komplain 

melalui media sosial terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan desain 

kuantitatif dengan pendekatan potong lintang (cross-sectional) yang melibatkan 140 responden 

yang pernah menyampaikan keluhan melalui akun media sosial RSUD maupun secara 

langsung. Pengumpulan data dilakukan pada periode Juni hingga Agustus 2025 menggunakan 

instrumen kuesioner dengan skala Likert empat poin. Hasil analisis menunjukkan bahwa model 

penelitian signifikan secara statistik (F = 84,398; p < 0,001) dengan nilai R² sebesar 0,651. 

Setiap variabel independen, yaitu kecepatan tanggapan, kualitas penyelesaian, dan kualitas 

interaksi, memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan (p = 0,001). 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pengelolaan keluhan berbasis media sosial yang responsif, 

menekankan efektivitas penyelesaian, serta disertai interaksi yang sopan dan komunikatif, 

berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, disarankan penerapan 

service level agreement dengan waktu tanggapan awal kurang dari 60 menit, sistem 

penanganan keluhan terintegrasi, pelatihan komunikasi digital bagi staf humas, serta penetapan 

indikator kinerja utama untuk mendukung perbaikan berkelanjutan. 

 

Kata Kunci: Humas Digital, Media Sosial, Penanganan Keluhan, Kepuasan Pelanggan,  

                        Rumah Sakit 

 

 

PENDAHULUAN 

Dalam beberapa tahun terakhir, industri kesehatan telah mengalami perubahan besar 

seiring dengan kemajuan teknologi digital. Transformasi digital di bidang kesehatan mengacu 

pada perubahan sistem, proses, dan praktik layanan akibat penerapan teknologi digital serta 

inovasi berbasis data. Perkembangan ini memberikan dampak signifikan terhadap cara layanan 

kesehatan dikelola dan disampaikan, sehingga menghasilkan sistem yang lebih efisien, efektif, 

dan mudah dijangkau oleh masyarakat (Kemenkes, 2023). Pada sektor kesehatan, fungsi 

hubungan masyarakat (humas) kini semakin mengandalkan media sosial sebagai sarana 

komunikasi interaktif antara rumah sakit dengan pasien maupun publik. Berbagai platform 

seperti Facebook, Instagram, TikTok, WhatsApp, Twitter, dan Google Review dimanfaatkan 

untuk mendukung kegiatan komunikasi, memperkuat citra merek, menyebarluaskan informasi, 

menjalin keterlibatan dengan pemangku kepentingan, serta membangun strategi komunikasi 

yang berorientasi pada peningkatan reputasi rumah sakit (Putri & Rahmanto, 2021). 

Salah satu dampak nyata dari transformasi digital dalam sektor kesehatan adalah 

meningkatnya penggunaan ulasan daring sebagai bagian dari layanan kesehatan modern. 

Ulasan yang diberikan oleh pasien mencerminkan pengalaman langsung mereka selama 

memperoleh pelayanan di klinik atau rumah sakit. Tanggapan positif dari pasien berpotensi 

meningkatkan kepercayaan dan menarik minat masyarakat untuk menggunakan layanan 

tersebut, sedangkan ulasan negatif dapat memberikan dampak buruk terhadap citra dan reputasi 

fasilitas kesehatan (Wardah, 2023). Kondisi ini mengindikasikan bahwa setiap rumah sakit 

perlu mengembangkan strategi hubungan masyarakat berbasis digital yang efektif agar 

penyampaian informasi berjalan optimal dan hubungan dengan pasien tetap terjaga secara 

berkesinambungan. 

Di sisi lain, kemudahan akses terhadap media sosial memberikan peluang bagi pasien 

untuk secara bebas membagikan pengalaman serta menyampaikan keluhan mereka secara 

terbuka. Fenomena keluhan pasien melalui platform digital kini semakin sering dijumpai. 

Beberapa penelitian terdahulu menggambarkan adanya outpouring of patient complaints on 

social media, yaitu peningkatan signifikan dalam jumlah keluhan pasien yang disampaikan 

melalui media sosial. Sebuah studi di Inggris melaporkan bahwa pengaduan terhadap dokter 
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yang diungkapkan di media sosial meningkat hampir dua kali lipat, dari 5.168 kasus pada tahun 

2007 menjadi 10.347 kasus pada tahun 2012. Peningkatan tersebut dikaitkan dengan proses 

digitalisasi komunikasi serta semakin besarnya peran media sosial dalam aktivitas sehari-hari 

(Chaudri et al., 2020). Pasien kini lebih menyadari bahwa hak dan mutu layanan yang 

seharusnya mereka terima, sehingga tidak segan menyuarakan ketidakpuasan melalui kanal 

digital. Keluhan yang viral di media sosial dapat memengaruhi reputasi institursi Kesehatan 

secara luas dalam waktu singkat. Oleh karena itu, pentng bagi rumah sakit untuk proaktif dalam 

mengelola isu dan komplain di ranah online (Husna, 2023). 

Penanganan keluhan pasien yang dilakukan secara efektif diyakini dapat memberikan 

dampak positif terhadap persepsi pasien serta kualitas pelayanan yang diterima. Dalam konteks 

industri jasa, termasuk sektor layanan kesehatan, kemampuan institusi dalam mengelola 

keluhan dan melakukan pemulihan layanan (service recovery) menjadi faktor kunci dalam 

membentuk tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil telaah dari berbagai penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh efektivitas 

penanganan keluhan yang diberikan (Adzhigalieva et al., 2022). Sebaliknya, kegagalan dalam 

menanggapi keluhan dapat menurunkan tingkat kepercayaan dan mendorong pasien untuk 

beralih ke fasilitas kesehatan lain. Pasien yang merasa tidak puas cenderung mencari rumah 

sakit dengan pelayanan yang dianggap lebih baik. Oleh karena itu, penanganan keluhan secara 

cepat, empatik, dan tuntas melalui media sosial menjadi aspek penting dalam mempertahankan 

kepuasan pasien serta mencegah menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit 

(Kurniawan & Berlianto, 2020).  

Pemanfaatan media sosial secara optimal dapat menjadi sarana strategis bagi rumah 

sakit untuk meningkatkan kepuasan pasien. Sebuah penelitian di Amerika Serikat yang 

melibatkan 390 rumah sakit menunjukkan bahwa institusi kesehatan yang aktif menggunakan 

Facebook ditandai dengan aktivitas unggahan rutin dalam 30 hari terakhir serta tingginya 

jumlah pengikut dan likes memiliki skor kepuasan pasien yang lebih tinggi. Selain itu, lebih 

banyak pasien yang menyatakan kesediaannya untuk merekomendasikan rumah sakit tersebut 

kepada orang lain. Temuan ini mengindikasikan bahwa kehadiran aktif dan responsif rumah 

sakit di media sosial dapat memberikan pengaruh positif terhadap pengalaman dan loyalitas 

pasien (Richter & Kazley, 2020). Rumah sakit yang menyediakan berbagai saluran pengaduan 

seperti kotak saran, telepon, pesan singkat, pusat panggilan (call center), serta media sosial, 

dan menindaklanjuti keluhan secara cepat serta transparan dalam kurun waktu 1×24 jam hingga 

maksimal 7×24 jam, umumnya menunjukkan tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi. 

Kondisi ini terjadi karena pasien merasa keluhannya didengarkan dan ditindaklanjuti dengan 

segera. Selain itu, komitmen manajemen dalam melakukan evaluasi rutin terhadap keluhan 

pasien berperan penting dalam mencegah terulangnya permasalahan serupa di masa 

mendatang. Dengan demikian, sistem pengelolaan keluhan yang efektif terbukti berkontribusi 

terhadap peningkatan kepuasan, loyalitas, serta citra positif rumah sakit (Hastuti, 2022). 

Beberapa strategi hubungan masyarakat digital yang efektif dalam menangani keluhan pasien 

di media sosial meliputi beberapa aspek penting. Pertama, kecepatan respons (timeliness), di 

mana survei menunjukkan bahwa sekitar 72% konsumen mengharapkan tanggapan terhadap 

keluhan di media sosial dalam waktu kurang dari satu jam. Kedua, penerapan empati dan 

komunikasi yang sopan, karena pasien yang memperoleh tanggapan dengan nada empatik dan 

menghargai cenderung merasa lebih puas, meningkat kepercayaannya, serta terdorong untuk 

membagikan pengalaman positifnya kepada orang lain. Ye et al. (2021) mengemukakan bahwa 

pemberian penjelasan, permintaan maaf, dan solusi secara transparan berkontribusi terhadap 

efektivitas penanganan keluhan. Ketiga, penyelesaian masalah (redress), di mana pelanggan 

yang memperoleh tindak lanjut dan solusi yang memadai atas keluhannya cenderung kembali 

merasa puas dan menunjukkan loyalitas terhadap layanan. Keempat, aspek kredibilitas dan 

akuntabilitas, yang menekankan bahwa setiap tanggapan rumah sakit di media sosial harus 
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konsisten, terbuka, dan dapat dipercaya. Dengan demikian, ketika pasien melihat bahwa rumah 

sakit merespons keluhan secara serius dan profesional, tingkat kepercayaan mereka akan pulih 

sehingga meningkatkan kemungkinan untuk kembali menggunakan layanan di masa 

mendatang (Istanbulluoglu, 2024). Terakhir, keberadaan media sosial juga menuntut adanya 

keterlibatan aktif (engagement) dari pihak rumah sakit. Keterlibatan ini diwujudkan melalui 

ajakan kepada pasien untuk berdiskusi dan berpartisipasi dalam penyelesaian masalah, yang 

pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan mereka terhadap proses penanganan keluhan (Ye 

& Tripathi, 2021). 

Di Indonesia, banyak rumah sakit yang telah memanfaatkan media sosial sebagai sarana 

komunikasi dengan masyarakat. Platform tersebut tidak hanya digunakan untuk kegiatan 

promosi, tetapi juga berfungsi sebagai kanal untuk menampung aspirasi dan keluhan pasien. 

Salah satu contohnya adalah RSUD Cibinong, rumah sakit milik pemerintah Kabupaten Bogor 

yang menghadapi tantangan serupa dalam pengelolaan komunikasi digital. Dengan kapasitas 

pelayanan yang menjangkau ribuan pasien setiap bulannya, RSUD Cibinong dituntut untuk 

menanggapi setiap keluhan yang disampaikan melalui berbagai saluran, termasuk media sosial, 

secara cepat, transparan, dan solutif guna menjaga tingkat kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

data laporan keluhan pelanggan di RSUD Cibinong pada periode bulan Januari hingga Mei 

2025 didapatkan sebanyak 130 pelanggan yang menyampaikan komplain melalui berbagai 

kanal media sosial baik Instagram, WhatsApp, Google Review maupun Facebook. Sebanyak 

44 pelanggan memberikan komplain terhadap fasilitas, sebanyak 77 pelanggan memberikan 

komplain terkait pelayanan yang diberikan dan sebanyak 10 pelanggan memberikan komplain 

terkait komunikasi. Data internal menunjukkan bahwa sekitar 20% pelanggan menyatakan 

ketidakpuasan terhadap penanganan keluhan yang dilakukan oleh bagian humas melalui media 

sosial (RSUD Cibinong, 2025). Salah satu faktor yang berkontribusi terhadap kondisi tersebut 

adalah lamanya waktu tanggapan, yang dalam beberapa kasus melebihi batas 7×24 jam. Oleh 

karena itu, penerapan strategi komunikasi melalui media sosial menjadi sangat penting agar 

keluhan pelanggan dapat ditangani secara efektif, masyarakat memperoleh informasi yang 

akurat, dan tingkat kepuasan terhadap pelayanan dapat meningkat. Penelitian ini secara khusus 

bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan media sosial oleh bagian hubungan masyarakat 

rumah sakit dalam konteks pelayanan publik di Indonesia, dengan fokus pada RSUD Cibinong. 

Berbeda dari penelitian terdahulu yang umumnya berfokus pada aspek pemasaran dan promosi 

digital, studi ini menitikberatkan pada penanganan keluhan pasien melalui media sosial serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan dengan menggunakan tiga indikator utama, yaitu 

kecepatan respons, kualitas interaksi, dan kualitas penyelesaian.  

Berdasarkan uraian di atas, penelitian mengenai strategi hubungan masyarakat digital 

dalam penanganan keluhan melalui media sosial terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

memiliki potensi untuk memberikan kontribusi signifikan dalam memahami dinamika 

kepuasan pasien terhadap kinerja humas digital di RSUD Cibinong. Oleh karena itu, penelitian 

ini diberi judul “Analisis Strategi Humas Digital dalam Menangani Komplain Melalui Media 

Sosial terhadap Kepuasan Pelanggan di RSUD Cibinong”. 

 

METODE 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan menggunakan 

metode survei yang bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan 

pelanggan serta respon humas digital RSUD Cibinong terhadap keluhan pasien. Penelitian 

dilaksanakan di RSUD Cibinong, Kabupaten Bogor pada Juni–Agustus 2025. Populasi 

penelitian adalah pasien/keluarga pasien yang pernah menyampaikan keluhan melalui media 

sosial rumah sakit. Jumlah sampel ditentukan dengan rumus Slovin dari populasi rata-rata 216 

pasien per hari dengan tingkat kesalahan 5%, sehingga diperoleh 140 responden. Teknik 

penentuan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan purposive sampling, 
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yaitu metode pemilihan responden berdasarkan kriteria tertentu yang dianggap relevan dengan 

tujuan penelitian. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner skala Likert 1–4 dan 

dokumentasi laporan humas. Proses pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan melalui 

analisis korelasi Pearson, sedangkan reliabilitas instrumen diuji menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha dengan nilai ambang α > 0,70 sebagai indikator reliabilitas yang dapat 

diterima. Pengolahan dan analisis data dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 26. 

Tahapan analisis meliputi penyajian data secara deskriptif, pengujian asumsi klasik, analisis 

regresi linear berganda, serta pengujian hipotesis menggunakan uji t, uji F, dan perhitungan 

koefisien determinasi (R²) untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif 

Responden dalam penelitian ini terdiri atas pasien atau pelanggan RSUD Cibinong yang 

pernah mengajukan keluhan melalui akun media sosial resmi rumah sakit dan telah menerima 

tanggapan dari bagian humas. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 140 responden, 

yang diperoleh berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin. Teknik pengambilan 

sampel yang diterapkan adalah purposive sampling, dengan penentuan responden berdasarkan 

kriteria inklusi yang telah ditetapkan sesuai tujuan penelitian.  

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa sebagian besar responden merupakan 

pasien rawat inap, yaitu sebanyak 110 orang atau sekitar 78.6%. Sementara itu, sebanyak 30 

responden lainnya adalah pasien rawat jalan dengan proporsi sebesar 21.4%.  

 
Tabel 1. Frekuensi Responden berdasarkan Unit Pelayanan 

 

 
 

 
Sumber: Data Primer, diolah 2025 

 

Tabel tersebut menunjukkan bahwa jumlah responden dari kelompok pasien rawat inap 

jauh lebih tinggi dibandingkan dengan pasien rawat jalan. Kondisi ini sejalan dengan asumsi 

bahwa pasien rawat inap umumnya memiliki intensitas interaksi yang lebih sering serta 

harapan terhadap mutu pelayanan yang lebih besar, sehingga cenderung lebih aktif dalam 

menyampaikan keluhan ketika merasa tidak puas. Variasi karakteristik responden tersebut 

diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai persepsi 

pelanggan terhadap penanganan keluhan yang dilakukan oleh humas digital rumah sakit. 

 
Tabel 2. Frekuensi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 
Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Berdasarkan diagram tersebut, diketahui bahwa sebagian besar responden berjenis 

kelamin perempuan, yaitu sebanyak 85 orang atau 60.7%. Sementara itu, sebanyak 55 

responden lainnya merupakan laki-laki dengan persentase sebesar 39.3%. 

 

 

Unit Frekuensi Persentase 

Rawat Inap 110 78,6% 

Rawat Jalan 30 21,4% 

Total 140 100% 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-laki 55 39,3% 

Perempuan 85 60,7% 

Total 140 100% 
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Karakteristik Responden 

Karakteristik responden berdasarkan kelompok usia dapat dijabarkan sebagai berikut: 

 
Tabel 3. Karakteristik Responden berdasarkan Kelompok Usia 

 

 

 

 
 

 

Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Berdasarkan Tabel 3, responden dikategorikan ke dalam tiga kelompok usia, yaitu 17–

24 tahun, 25–44 tahun, dan 45–60 tahun. Kelompok usia dengan jumlah dan persentase 

responden tertinggi berada pada rentang 25–44 tahun. Selain itu, karakteristik responden juga 

dikelompokkan berdasarkan pengalaman dalam menyampaikan keluhan, yang terbagi menjadi 

dua kategori: (a) responden yang pernah menyampaikan komplain melalui media sosial resmi 

RSUD Cibinong dan (b) responden yang menyampaikan keluhan secara langsung tanpa 

menggunakan media sosial. 

 
Tabel 4. Responden berdasarkan Kanal Penyampaian Keluhan 

 

 

 

 
 

Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Berdasarkan Tabel 4, diketahui bahwa sebanyak 126 responden (90%) pernah 

menyampaikan keluhan melalui akun media sosial resmi RSUD Cibinong. Sementara itu, 14 

responden lainnya tidak menggunakan media sosial dalam menyampaikan keluhan, melainkan 

melakukannya secara langsung atau melalui saluran komunikasi lainnya. 

 

Analisis Deskriptif Kuisioner 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai 

karakteristik setiap variabel penelitian, yang mencakup nilai minimum, maksimum, modus, 

serta nilai rata-rata. Dalam penelitian ini, analisis deskriptif dimanfaatkan untuk menafsirkan 

hasil dari kuesioner yang telah diisi oleh seluruh responden yang berpartisipasi dalam 

penelitian. 

 
Tabel 5. Hasil Analisis Deskriptif Kuesioner 

Kuesioner Kecepatan Respons, Kualitas Penyelesaian dan Kualitas Interaksi Humas Digital 

dalam Penanganan Komplain di Media Sosial 

Variabel N Mean (SD) Min-Max 

X1_1 140 2,70 (1,196) 1-4 

X1_2 140 2,72 (1,163) 1-4 

X1_3 140 2,75 (1,204) 1-4 

X1_4 140 2,61 (1,160) 1-4 

X1_5 140 2,73 (1,209) 1-4 

X1_Total 140 14,27 (5,859) 5-25 

X2_1 140 3,00 (1,109) 1-4 

X2_2 140 2,95(1,195) 1-4 

X2_3 140 2,85 (1,137) 1-4 

Kelompok Usia Frekuensi Persentase 

17-24 tahun 27 19,3% 

25-44 tahun 59 42,1% 

45-60 tahun 54 38,6% 

Total 140 100% 

 Frekuensi Persentase 

Pernah 126 90% 

Tidak pernah 14 10% 

Total 140 100% 

https://dinastirev.org/JMPIS


https://dinastirev.org/JMPIS                                                                                      Vol. 7, No. 1, Desember 2025 

333 | P a g e 

X2_4 140 2,88 (1,099) 1-4 

X2_5 140 3,02 (1,108) 1-4 

X2_Total 140 15,81 (5,948) 5-25 

X3_1 140 2,75 (1,206) 1-4 

X3_2 140 2,82 (1,193) 1-4 

X3_3 140 2,74 (1,242) 1-4 

X3_4 140 2,82 (1,193) 1-4 

X3_5 140 2,83 (1,193) 1-4 

X3_Total 140 14,80 (6,208) 5-25 
Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 
Tabel 6. Hasil Statistik Deskriptif 

Kuesioner Kepuasan Pelanggan (SERVQUAL dimensions) 

Variabel N Mean (SD) Min-Max 

Y1 140 2,69 (1,216) 1-4 

Y2 140 2,69 (1,216) 1-4 

Y3 140 2,62 (1,237) 1-4 

Y4 140 2,65 (1,263) 1-4 

Y5 140 2,72 (1,229) 1-4 

Y6 140 2,67 (1,207) 1-4 

Y7 140 2,78 (1,245) 1-4 

Y8 140 2,67 (1,274) 1-4 

Y9 140 2,66 (1,119) 1-4 

Y10 140 2,72 (1,239) 1-4 

Y11 140 2,65 (1,274) 1-4 

Y12 140 2,62 (1,231) 1-4 

Y13 140 2,70 (1,266)) 1-4 

Y14 140 2,76 (1,215) 1-4 

Y15 140 2,69 (1,285) 1-4 

Y_Total 140 42,84 (17,59) 15-75 
Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, diketahui bahwa seluruh 140 responden telah 

mengisi kuesioner pada variabel X1. Item dengan nilai rata-rata terendah terdapat pada 

indikator X1.3, sedangkan nilai rata-rata tertinggi terdapat pada indikator X1.4. Secara 

keseluruhan, rata-rata keselurahan item total pada X1 masuk dalam kategori cukup. Pada 

variabel X2, didapatkan nilai rata-rata terendah pada item X2.3 dan nilai rata-rata tertinggi 

yaitu X2.5. Seluruh item total pada variabel X2 masuk dalam kategori baik. Dari variabel X3, 

nilai rata-rata terendah terdapat pada item X3.3 dan nilai rata-rata tertinggi terdapat pada item 

X3.5. Pada variabel ini, seluruh item masuk dalam kategori cukup. Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif pada variabel dependen (Y), diperoleh nilai rata-rata tertinggi pada item Y.7, 

sedangkan nilai rata-rata terendah terdapat pada item Y.12. Secara keseluruhan, seluruh item 

pada variabel Y termasuk dalam kategori cukup. 

 

Uji t (Pengujian Hipotesis)  

Uji t pada analisis regresi digunakan untuk mengetahui sejauh mana masing-masing 

variabel independen (X) berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen (Y). 

 
Tabel 7. Uji t 

Model B t Sig. Keterangan 

Kecepatan Respons (X1) 1,397 9,174 0,001 Signifikan 

Kualitas Penyelesaian (X2) 1,346 8,977 0,001 Signifikan 
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Kualitas Interaksi (X3) 1,314 9,150 0,001  Signifikan 
a.Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Berdasarkan hasil perhitungan uji t, diperoleh temuan sebagai berikut. Pertama, nilai t 

sebesar 9.174 dengan tingkat signifikansi 0.001 < 0.05 menunjukkan bahwa variabel kecepatan 

respons memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa kecepatan respons humas digital 

dalam menangani keluhan melalui media sosial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di RSUD Cibinong dinyatakan diterima. Kedua, hasil uji t menunjukkan nilai t 

sebesar 8.977 dengan signifikansi 0.001 < 0.05, yang berarti bahwa variabel kualitas 

penyelesaian berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis 

kedua (H2) dapat diterima. Ketiga, diperoleh nilai t sebesar 9.150 dengan tingkat signifikansi 

0.001 < 0.05, yang mengindikasikan bahwa variabel kualitas interaksi humas digital dalam 

penanganan keluhan melalui media sosial juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) dinyatakan diterima. 

 

PEMBAHASAN 

Instrumen kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini telah melalui proses uji 

validitas dan reliabilitas dengan hasil yang memadai. Seluruh item pertanyaan dinyatakan valid 

karena memiliki nilai korelasi (r) lebih besar dari 0,30 dengan tingkat signifikansi p < 0,05. 

Selain itu, nilai Cronbach’s Alpha pada masing-masing variabel melebihi 0,70, yang 

menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi internal dan reliabilitas yang baik 

(Nguyen et al., 2021). 
Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel kecepatan respon memperoleh skor rata-

rata 2,70 (cukup baik), menunjukkan perlunya peningkatan pada kecepatan tanggapan awal 

humas. Temuan ini selaras dengan penelitian Hidayat et al. (2025) bahwa respons cepat 

meningkatkan kepuasan pasien. Implementasi Service Level Agreement (SLA) dengan target 

tanggapan awal <60 menit dan sistem grading risiko komplain (merah, kuning, hijau) 

diperlukan agar penanganan lebih efisien (Musu et al., 2020; Sissigi & Darmastuti, 2023). 
Variabel kualitas penyelesaian menunjukkan rata-rata 2,94 (baik) dengan tantangan 

pada konsistensi penyelesaian keluhan. Penelitian Li et al. (2024) menegaskan pentingnya 

service recovery dan transparansi proses untuk meningkatkan kepuasan pasien. RSUD 

Cibinong perlu memperkuat SOP dan dokumentasi keluhan, melaksanakan monitoring rutin, 

serta menyampaikan hasil penyelesaian secara transparan kepada pasien (Rahim et al., 2021). 
Variabel kualitas interaksi humas digital memiliki nilai rata-rata 2,79 (cukup baik), 

mengindikasikan perlunya peningkatan komunikasi empatik. Konsep digital empathy (Abou 

Hashish, 2025) menekankan pentingnya pelatihan komunikasi aktif dan respons personal di 

media sosial dengan pendekatan HEAT (Hear, Empathize, Apologize, Take action) (Mahendra 

& Sutanto, 2021). 

Rata-rata kepuasan pelanggan (Y) sebesar 2,68 (cukup baik), menandakan kepuasan 

positif namun masih dapat ditingkatkan. Transparansi prosedur keluhan menjadi aspek penting 

yang berpengaruh terhadap loyalitas pasien (Rauf et al., 2024). Peningkatan komunikasi 

terbuka dan cepat diyakini dapat meningkatkan revisit intention pasien (Wu et al., 2023). 

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa variabel kecepatan respons, 

kualitas penyelesaian, dan kualitas interaksi yang dilakukan oleh humas digital memiliki 

pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap tingkat kepuasan pasien (F = 84.398; p < 

0.001; R² = 0.651). Hal ini berarti ketiga variabel menjelaskan 65,1% variasi kepuasan pasien 

RSUD Cibinong, dengan sisanya dipengaruhi faktor lain seperti biaya layanan, fasilitas, dan 

kepercayaan terhadap tenaga medis (Liu et al., 2024; Wang et al., 2024). 
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Secara parsial, ketiga variabel independen juga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Kecepatan respon terbukti meningkatkan persepsi kualitas layanan dan 

kepuasan (Bachmid, 2023; Hidayat et al., 2025). Kualitas penyelesaian menunjukkan 

hubungan bermakna terhadap kepuasan, mendukung teori perceived justice yang menekankan 

keadilan prosedural dan transparansi dalam service recovery (Baudier et al., 2023; Li et al., 

2024). Selain itu, kualitas interaksi yang ditunjukkan melalui sikap ramah, komunikasi yang 

jelas, serta empati yang baik terbukti memberikan pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan 

pasien (Cakmak et al., 2024; Ferreira et al., 2023). 

Dalam praktiknya, RSUD Cibinong perlu menata ulang alur service recovery berbasis 

digital case tracking, memperkuat koordinasi lintas unit, serta meningkatkan pelatihan 

komunikasi empatik. Hal ini mendukung pemenuhan regulasi mutu pelayanan pasien 

sebagaimana diatur dalam UU No. 17 Tahun 2023 dan Permenkes No. 11 Tahun 2017 tentang 

keselamatan dan kepuasan pasien. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa penguatan tiga dimensi utama yaitu kecepatan 

respon, kualitas penyelesaian, dan kualitas interaksi humas digital yang merupakan kunci 

peningkatan kepuasan pasien di RSUD Cibinong. Dengan penerapan strategi komunikasi yang 

responsif, transparan, dan empatik, diharapkan RSUD Cibinong dapat mewujudkan pelayanan 

publik yang prima, sesuai standar akreditasi rumah sakit dan sistem Customer Relationship 

Management (CRM) modern (Guriti et al., 2024). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

beberapa hal sebagai berikut: 
1. Kecepatan respons humas digital dalam menangani keluhan melalui media sosial memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di RSUD Cibinong 

(p-value = 0.001). 

2. Kualitas penyelesaian keluhan yang dilakukan oleh humas digital melalui media sosial juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di RSUD Cibinong (p-

value = 0.001). 

3. Kualitas interaksi humas digital dalam komunikasi melalui media sosial memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di RSUD Cibinong (p-value 

= 0.001). 

4. Secara simultan, kecepatan respons, kualitas penyelesaian, dan kualitas interaksi humas 

digital dalam penanganan keluhan melalui media sosial berpengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan di RSUD Cibinong (p-value = 0.001). 
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