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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of digital media promotion on the 

brand image of RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. This research employs a 

quantitative approach with an associative method. The independent variable in 

this study is digital media promotion, while the dependent variable is the brand 

image of RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. The research subjects consist of 

community members or patients who have accessed the official social media 

accounts of RSUD Arifin Achmad and have received direct health services. Data 

were collected through the distribution of questionnaires to 100 respondents, 

determined using the Slovin formula with a purposive sampling technique. Data 

analysis was conducted using simple linear regression with the assistance of SPSS 

software. The results indicate that digital media promotion has a positive and 

significant effect on the brand image of RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. This is 

evidenced by a regression coefficient of 0.679 and a significance value of 0.000 < 

0.05. The coefficient of determination (R Square) is 0.512, indicating that digital 

media promotion explains 51.2% of the variation in brand image, while the 

remaining 48.8% is influenced by other factors outside the research model. 

Furthermore, the classical assumption tests show that the regression model meets 

the assumptions of normality, with no multicollinearity, heteroscedasticity, or 

autocorrelation. Based on these findings, it can be concluded that digital media 

promotion plays an important role in shaping the brand image of RSUD Arifin 

Achmad Pekanbaru. Therefore, the hospital is recommended to continuously 

optimize its digital media promotion strategies supported by professional human 

resources to enhance the hospital’s brand image in the public’s perception. 

 

Keywords: digital media promotion, brand image, hospital, social media. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi media 

digital terhadap citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah promosi media digital, sedangkan variabel dependen adalah 

citra merek RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Subjek penelitian adalah 

masyarakat atau pasien yang pernah mengakses media sosial resmi RSUD Arifin 

Achmad serta menerima pelayanan secara langsung. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang ditentukan menggunakan 

rumus Slovin dengan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan 

menggunakan regresi linear sederhana dengan bantuan perangkat lunak SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi media digital berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap citra merek RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,679 dan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 

0,512, yang berarti bahwa promosi media digital mampu menjelaskan variasi citra 

merek sebesar 51,2%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model penelitian. Selain itu, hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model 

regresi memenuhi asumsi normalitas, tidak terjadi multikolinearitas, 

heteroskedastisitas, maupun autokorelasi. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa promosi media digital memiliki peran penting dalam 

pembentukan citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Oleh karena itu, rumah sakit 

disarankan untuk terus mengoptimalkan pengelolaan promosi media digital yang 

didukung oleh sumber daya manusia yang profesional guna meningkatkan citra 

rumah sakit di mata masyarakat. 

 

Kata kunci: promosi media digital, citra merek, rumah sakit, media sosial. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN  

 Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan sistem kesehatan di 

berbagai negara menunjukkan bahwa keberhasilan rumah sakit tidak hanya 

ditentukan oleh kualitas pelayanan medis yang diberikan, tetapi juga oleh 

bagaimana institusi tersebut dipersepsikan oleh masyarakat. Rumah sakit sebagai 

penyedia jasa kesehatan menghadapi tantangan khas karena layanan yang 

diberikan bersifat tidak berwujud (intangible), sehingga masyarakat sering kali 

membentuk penilaian sebelum mengalami layanan secara langsung. Dalam hal ini, 

citra rumah sakit menjadi elemen strategis yang memengaruhi tingkat 

kepercayaan dan pilihan masyarakat terhadap suatu institusi kesehatan. Mutia et 

al. (2021) menegaskan bahwa rumah sakit dengan citra yang kuat cenderung lebih 

mampu mempertahankan loyalitas pasien, meskipun berada dalam lingkungan 

persaingan layanan kesehatan yang semakin kompetitif. 

 Di Indonesia, persoalan citra rumah sakit masih menjadi isu yang 

kompleks, terutama terkait perbedaan persepsi antara rumah sakit pemerintah dan 

rumah sakit swasta. Penelitian Apriyani dan Sari (2021) menunjukkan bahwa 

rumah sakit swasta umumnya dipersepsikan lebih unggul dalam aspek 

kenyamanan, keramahan petugas, serta ketepatan waktu pelayanan. Sebaliknya, 

rumah sakit daerah sering kali menghadapi skeptisisme publik, meskipun secara 

kualitas medis dan kelengkapan fasilitas tidak selalu berada di bawah rumah sakit 

swasta. Ketimpangan persepsi ini menunjukkan bahwa citra menjadi tantangan 
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strategis bagi rumah sakit daerah dalam menampilkan kualitas pelayanan yang 

sesungguhnya kepada masyarakat. 

 RSUD Arifin Achmad sebagai rumah sakit rujukan utama di Provinsi Riau 

memiliki posisi strategis dalam sistem pelayanan kesehatan regional. Rumah sakit 

ini telah memperoleh akreditasi Paripurna (Bintang Lima) dari Komisi Akreditasi 

Rumah Sakit (KARS), yang mencerminkan pemenuhan standar keselamatan 

pasien, kelayakan fasilitas, serta kualitas manajemen layanan (KARS, 2023). 

Capaian tersebut secara normatif menempatkan RSUD Arifin Achmad sebagai 

institusi kesehatan dengan standar pelayanan tertinggi di wilayah Provinsi Riau. 

 

Gambar 1. Akreditasi RSUD Arifin Ahmad 

Sumber: Komisi Akreditasi Rumah Sakit (KARS, 2023) 

Akreditasi Paripurna tersebut seharusnya menjadi modal utama dalam 

membangun persepsi positif masyarakat terhadap kompetensi dan kredibilitas 

rumah sakit. Dalam perspektif pemasaran jasa, sertifikasi dan pengakuan 

institusional berfungsi sebagai sinyal kualitas (quality signal) yang dapat 

memperkuat citra dan kepercayaan publik (Kotler & Keller, 2021:384). Namun 

demikian, capaian formal tersebut tidak selalu berbanding lurus dengan persepsi 

masyarakat yang terbentuk di ruang publik, khususnya pada media digital. 
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Persepsi masyarakat terhadap RSUD Arifin Achmad dapat diamati melalui 

ulasan yang muncul pada platform Google Maps. Berdasarkan data tahun 2025, 

RSUD Arifin Achmad memperoleh rating 3,5 dari 5 bintang berdasarkan 1.484 

ulasan pengguna. Penilaian ini menunjukkan bahwa persepsi masyarakat masih 

berada pada kategori sedang, yang mencerminkan adanya pengalaman positif 

sekaligus negatif dalam menerima layanan kesehatan. 

 
Gambar 2. Rating RSUD Arifin Achmad di Google Maps Tahun 2025 

Sumber : Google Maps, 2025 

Ulasan di ruang publik digital tersebut menegaskan bahwa citra rumah 

sakit tidak hanya dibentuk oleh pencapaian institusional, tetapi juga oleh 

pengalaman layanan yang dirasakan langsung oleh pasien. Keluhan mengenai 

lamanya waktu tunggu, responsivitas petugas, serta efektivitas proses pelayanan 

masih menjadi sorotan masyarakat. Dalam bauran pemasaran jasa, aspek tersebut 

berkaitan erat dengan elemen people dan process, yang memiliki pengaruh 
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langsung terhadap pembentukan citra institusi layanan kesehatan (Kotler & Keller, 

2021:422). 

Menyadari tantangan tersebut, manajemen RSUD Arifin Achmad 

menyatakan bahwa salah satu strategi yang ditempuh untuk memperbaiki citra 

rumah sakit adalah melalui promosi media sosial. Media sosial dipandang sebagai 

sarana strategis untuk menyampaikan informasi secara cepat, membangun 

komunikasi dua arah, serta membentuk persepsi publik secara lebih terkontrol. 

Kaplan dan Haenlein (2019) menyebutkan bahwa media sosial memungkinkan 

organisasi menciptakan hubungan yang lebih partisipatif dengan masyarakat 

melalui interaksi yang bersifat dialogis dan transparan. 

Pemanfaatan media sosial oleh RSUD Arifin Achmad tercermin dari 

aktivitas promosi yang dilakukan melalui berbagai platform, seperti Instagram, 

TikTok, dan Facebook. Gambaran perkembangan tersebut dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini yang menyajikan data jumlah pengikut, rentang views, serta rentang 

like dan komentar pada masing-masing platform media sosial RSUD Arifin 

Achmad selama periode 2023–2025. 
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Gambar 3. Grafik Perkembangan Jumlah Pengikut Media Sosial RSUD 

Arifin Achmad Tahun 2023–2025 

Sumber: Data Media Sosial RSUD Arifin Achmad, 2025 

Berdasarkan Gambar 3, platform TikTok menunjukkan pertumbuhan 

jumlah pengikut yang paling agresif dibandingkan platform lainnya. Dalam kurun 

waktu 2023–2025, jumlah pengikut TikTok meningkat dari 1.200 akun menjadi 

2.716 akun atau mengalami lonjakan sebesar 126,3%, yang menegaskan posisi 

TikTok sebagai kanal promosi dengan daya tarik dan jangkauan audiens tertinggi 

bagi RSUD Arifin Achmad. Facebook juga memperlihatkan peningkatan yang 

substansial, dengan jumlah pengikut bertambah dari 3.480 akun pada tahun 2023 

menjadi 7.600 akun pada tahun 2025 atau meningkat sebesar 118,4%. Meskipun 

tidak secepat TikTok, peningkatan ini menunjukkan bahwa Facebook tetap 

menjadi platform yang efektif dalam menjangkau audiens yang lebih matang dan 

mempertahankan basis pengikut yang stabil, khususnya pada segmen masyarakat 

dewasa dan keluarga. 

Sementara itu, Instagram menunjukkan dinamika yang berbeda akibat 

gangguan peretasan akun pada tahun 2023. Namun, pemulihan pada tahun 
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berikutnya tercermin dari peningkatan jumlah pengikut dari 4.562 akun pada 

tahun 2024 menjadi 6.300 akun pada tahun 2025 atau naik sebesar 38,1%. 

Meskipun persentase pertumbuhannya lebih rendah dibandingkan TikTok dan 

Facebook, tren ini menegaskan bahwa Instagram masih memiliki potensi strategis 

sebagai media promosi visual setelah proses normalisasi pengelolaan akun 

dilakukan. 

Selain pertumbuhan jumlah pengikut, efektivitas promosi media sosial 

juga dapat dilihat dari tingkat keterlibatan audiens (engagement) yang tercermin 

melalui jumlah tayangan (views) serta interaksi berupa like dan komentar. Data 

mengenai rentang views serta like dan komentar disajikan pada tabel berikut: 

Tabel 1. Pertumbuhan Views, Like dan Comments Media Sosial RSUD 

Arifin Achmad Tahun 2023–2025 

No Media Sosial 
Rentang Views Rentang Like dan Comment 

2023 2024 2025 2023 2024 2025 

1 Instagram 400-1500 
1000-

7000 

1000-

18400 
45-125 80-330 

875-

1260 

2 Tiktok 
1300-

54600 

1000-

13200 

4000-

204100 
70-2380 

115-

260 

150-

4420 

3 Facebook 
1800-

4100 

2700-

5600 

4900-

9200 
40-120 70-215 320-645 

Sumber: Data Media Sosial RSUD Arifin Achmad, 2025 

 Berdasarkan Tabel 1, TikTok menunjukkan tingkat keterlibatan audiens 

paling dominan dibandingkan platform lainnya, dengan peningkatan views hingga 

273,9% dan interaksi like serta komentar sebesar 85,7% pada periode 2023–2025. 

Instagram juga mengalami pemulihan yang signifikan pasca gangguan 

pengelolaan akun, ditandai kenaikan views sebesar 162,9% dan lonjakan interaksi 

hingga 281,8% pada tahun 2025. Sementara itu, Facebook memperlihatkan 
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pertumbuhan yang lebih stabil dengan peningkatan views sebesar 124,4% dan 

interaksi like serta komentar mencapai 437,5%. Secara keseluruhan, peningkatan 

jangkauan dan intensitas interaksi ini menegaskan bahwa promosi media sosial 

RSUD Arifin Achmad berkembang secara signifikan dan berpotensi menjadi 

instrumen strategis dalam pembentukan citra institusi. 

 Perkembangan tersebut diperkuat oleh bentuk konten promosi yang 

disajikan melalui media sosial, salah satunya berupa video edukasi kesehatan 

bertema “Stop Tuberkulosis (TB)”. Konten ini tidak hanya berfungsi sebagai 

sarana promosi institusi. Konten edukasi kesehatan RSUD Arifin Achmad pada 

Platform TikTok ditampilkan pada gambar berikut: 

 
Gambar 4. Konten Edukasi Kesehatan RSUD Arifin Achmad pada Platform 

TikTok 2025 

Sumber: Tiktok RSUD Arifin Achmad, 2025 

 Pada konten diatas, adanya interakasi yang muncul berupa dalam bentuk 

pertanyaan, komentar, dan diskusi pada konten tersebut menunjukkan adanya 

komunikasi dua arah antara rumah sakit dan masyarakat. Pola interaksi ini 
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mencerminkan upaya rumah sakit dalam membangun kedekatan emosional 

dengan audiens, yang berpotensi memperkuat persepsi positif terhadap 

profesionalitas dan kepedulian institusi kesehatan. Sejalan dengan hal tersebut, 

Tuten dan Solomon (2020) menyatakan bahwa media sosial yang dikelola secara 

konsisten dan autentik mampu meningkatkan brand engagement serta 

memperkuat kepercayaan publik. Namun demikian, peningkatan aktivitas promosi 

media sosial tidak serta-merta menjamin perbaikan citra rumah sakit secara 

menyeluruh. Masih ditemukannya ulasan negatif di ruang publik digital 

menunjukkan adanya kesenjangan antara pesan yang disampaikan melalui media 

sosial dan pengalaman layanan yang dirasakan oleh sebagian masyarakat. 

 Penelitian mengenai pengaruh media sosial terhadap citra institusi 

kesehatan telah dilakukan oleh berbagai peneliti sebelumnya. Salah satu kajian 

yang relevan adalah penelitian oleh Mahendro dkk. (2023) yang melakukan 

tinjauan sistematis terhadap pemanfaatan media sosial dalam komunikasi 

kesehatan. Melalui analisis terhadap sejumlah penelitian terdahulu, studi tersebut 

menyimpulkan bahwa media sosial berperan dalam memperluas jangkauan 

informasi, meningkatkan interaksi antara institusi kesehatan dan masyarakat, serta 

mendorong transparansi dalam penyampaian layanan. Temuan ini menunjukkan 

bahwa media sosial memiliki potensi strategis dalam membentuk persepsi publik 

terhadap kualitas dan kredibilitas layanan kesehatan. 

 Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Dewi (2022) menelaah peran 

penggunaan Instagram sebagai media komunikasi dan edukasi oleh RSUD 

Kabupaten Sumedang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan media 
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sosial secara konsisten, termasuk publikasi informasi layanan, edukasi kesehatan, 

dan dokumentasi kegiatan pelayanan, mampu meningkatkan visibilitas institusi 

serta memperkuat citra profesional rumah sakit di mata masyarakat. Studi ini 

menegaskan bahwa media sosial bukan hanya menjadi saluran promosi, tetapi 

juga berfungsi sebagai medium pembangun citra melalui penyampaian informasi 

yang terstruktur dan keterlibatan publik yang lebih intens. 

 Selain itu, Agustin (2024) yang mengkaji hubungan antara aktivitas media 

sosial, citra merek, dan minat kunjungan pasien pada layanan kesehatan. Melalui 

pendekatan kuantitatif, penelitian tersebut menunjukkan bahwa aktivitas media 

sosial memiliki pengaruh positif terhadap pembentukan citra merek rumah sakit, 

yang kemudian berdampak pada meningkatnya minat masyarakat untuk 

memanfaatkan layanan kesehatan yang disediakan.  

 Meskipun sejumlah penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa 

media sosial berperan dalam membentuk citra institusi kesehatan, studi-studi 

tersebut umumnya berfokus pada konteks umum rumah sakit, analisis konten 

media sosial, atau pengaruhnya terhadap reputasi secara luas. Namun, belum 

banyak penelitian yang secara spesifik mengkaji bagaimana pemanfaatan media 

sosial berkontribusi terhadap pembentukan citra pada rumah sakit daerah rujukan 

provinsi, khususnya dalam konteks dinamika persepsi publik yang dipengaruhi 

oleh keluhan pelayanan serta upaya perbaikan citra yang dilakukan manajemen. 

Dengan demikian, penelitian ini menawarkan kebaruan (novelty) berupa analisis 

empiris yang lebih terfokus pada pengaruh promosi media sosial terhadap citra 

RSUD Arifin Achmad sebagai rumah sakit rujukan regional, sekaligus 
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memberikan pemahaman yang lebih kontekstual mengenai efektivitas strategi 

komunikasi digital dalam meningkatkan persepsi masyarakat. 

 Berdasarkan fenomena yang terjadi dan didkung dengan penelitian 

terdahulu peneliti termotivasi melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh 

Promosi Media Sosial Terhadap Citra Rsud Arifin Achmad Pekanbaru”. 

1.2 PERUMUSAN MASALAH  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Apakah promosi melalui media sosial berpengaruh signifikan terhadap 

pembentukan citra RSUD Arifin Achmad? 

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN  

1.3.1 TUJUAN PENELITIAN 

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

dan menganalisis: 

1. Untuk menganalisis pengaruh promosi melalui media sosial terhadap 

pembentukan citra RSUD Arifin Achmad. 

1.3.2 MANFAAT PENELITIAN 

Manfaat penelitian bagi penulis, bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan 

bagi institusi sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat sebagai sarana untuk mengaplikasikan pengetahuan 

dan keterampilan yang telah diperoleh selama masa perkuliahan, khususnya 
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dalam memahami dan menganalisis fenomena manajerial terkait strategi 

komunikasi dan pembentukan citra institusi. 

b. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu manajemen, terutama dalam bidang manajemen 

pemasaran dan pelayanan masyarakat. 

c. Bagi Institusi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi RSUD Arifin 

Achmad dalam mendukung proses pengambilan keputusan manajerial, 

khususnya terkait evaluasi dan perbaikan strategi promosi maupun 

komunikasi digital yang berorientasi pada peningkatan citra dan kepercayaan 

publik. 

1.4 SISTEMATIKA PENULISAN 

Sistematika penulisan berisi laporan lengkap hasil penelitian antara 

lain berisi sebagai berikut: 

BAB I :  PENDAHULUAN 

  Berisi alasan dilakukannya penelitian dan rumusan masalah 

serta tujuan dan manfaat penelitian 

BAB II : TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN 

HIPOTESIS 

  Berisi uraian mengenai variabel penelitian secara teoritis 

antara lain definisi, pentingnya, indikator dan faktor yang 

mempengaruhinya serta hasil penelitian terdahulu. Selanjutnya 

kerangka pemikiran dan hipotesis 
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BAB III :  METODE PENELITIAN 

  Berisi obyek penelitian, populasi dan sampel, data penelitian, 

teknik pengumpulan data, operasionalisasi variabel dan teknik 

analisis data.. 

BAB IV :  GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

  Berisi sejarah lembaga, tugas pokok dan fungsi lembaga, 

struktur organisasi dan aktifitas  

BAB V :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Berisi hasil penelitian diantaranya deskrispsi karakteristik, uji 

analisis data yang kemudian di analisis pada pembahasan. 

BAB VI :  KESIMPULAN DAN SARAN 

  Berisi kesimpulan dari hasil penelitian ditambah dengan saran-

saran bagi pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini.   
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh promosi 

media sosial terhadap citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Promosi media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 

RSUD Arifin Achmad Pekanbaru, yang dibuktikan melalui hasil uji regresi 

linear sederhana dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,679 dan tingkat 

signifikansi 0,000, sehingga hipotesis penelitian dinyatakan diterima. 

2. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa promosi media sosial 

mampu menjelaskan variasi citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru sebesar 

51,2%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian, seperti kualitas pelayanan langsung dan pengalaman pasien. 

3. Berdasarkan analisis deskriptif, promosi media sosial RSUD Arifin 

Achmad Pekanbaru yang meliputi indikator content creation, interaction, 

engagement, reach, dan influence berada pada kategori cukup baik, yang 

menunjukkan bahwa aktivitas promosi telah berjalan dengan baik namun 

masih memerlukan peningkatan. 

4. Citra RSUD Arifin Achmad Pekanbaru yang diukur melalui indikator 

corporate identity, reputation, trustworthiness, dan perceived quality juga 

berada pada kategori cukup baik, sehingga pengelolaan promosi media 



80 

 

sosial yang lebih optimal dan didukung sumber daya manusia yang 

profesional diharapkan mampu meningkatkan citra rumah sakit secara 

berkelanjutan. 

6.2  SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, maka 

peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak terkait, sebagai berikut: 

1. Bagi RSUD Arifin Achmad Pekanbaru, disarankan untuk meningkatkan 

kualitas dan kreativitas promosi media sosial, khususnya dalam penyajian 

konten informasi kesehatan yang lebih menarik, informatif, dan 

konsisten, agar mampu meningkatkan keterlibatan serta minat masyarakat 

terhadap informasi yang disampaikan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain di 

luar promosi media sosial, seperti kualitas pelayanan, kepuasan pasien, 

pengalaman pasien, atau word of mouth, serta memperluas objek 

penelitian agar memperoleh hasil yang lebih komprehensif mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi citra rumah sakit. 
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