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Ravdinal Azizan

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis model komunikasi dua arah asimetris dan
simetris dalam strategi Customer Relationship Management (CRM) pada penanganan
komplain pasien melalui media sosial di Rumah Sakit XYZ Jawa Barat. Metode yang
digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan studi kasus, melalui wawancara mendalam
dengan pihak internal rumah sakit, pasien, dan keluarga pasien, serta dilengkapi dengan
dokumentasi dan observasi aktivitas digital. Data dianalisis menggunakan model interaktif
Miles & Huberman dengan triangulasi sumber dan teori untuk menjaga keabsahan temuan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa rumah sakit telah berupaya menerapkan komunikasi
dua arah dalam menangani keluhan masyarakat, yang ditandai dengan respons cepat dan
adanya publikasi tindak lanjut komplain. Namun, pola komunikasi yang dominan masih
berada pada model dua arah asimetris, di mana kontrol pesan lebih banyak dikelola oleh
institusi, sementara ruang dialog terbuka dengan pasien masih terbatas. Meskipun
demikian, terdapat model komunikasi dua arah simetris, terlihat dari upaya
mengakomodasi masukan publik sebagai dasar perbaikan layanan dan juga penyelesaian
masalah yang dihadapi pasien ataupun keluarga pasien. Simpulan penelitian ini
menegaskan bahwa implementasi CRM melalui media sosial sudah berjalan cukup baik,
namun masih memerlukan penguatan pada aspek komunikasi simetris yang lebih dialogis,
empatik, dan partisipatif. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian komunikasi
digital di sektor pelayanan publik sekaligus menjadi masukan praktis bagi institusi
kesehatan dalam membangun pengelolaan komplain yang lebih efektif, responsif, dan
berorientasi pada kepuasan serta kepercayaan masyarakat.

Kata Kunci: Komunikasi Dua Arah, Costumer Relationship Management (CRM), Media
Sosial, Rumah Sakit, Model Asimetris dan Simetris
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ABSTRACT

This study aims to analyze asymmetrical and symmetrical two-way communication models
within the Customer Relationship Management (CRM) strategy for handling patient
complaints through social media at RSUD XYZ in West Java. The research employed a
qualitative case study approach, using in-depth interviews with hospital staff, patients, and
patients’ families, complemented by documentation and observations of digital activities.
Data were analyzed using Miles & Huberman's interactive model with source and theory
triangulation to ensure validity. The findings indicate that the hospital has made efforts to
apply two-way communication in managing public complaints, as reflected in quick
responses and the publication of follow-up actions. However, the dominant communication
pattern remains asymmetrical, where message control is largely managed by the
institution, leaving limited space for open dialogue with patients. Nevertheless, elements of
symmetrical two-way communication are evident in efforts to accommodate public input
as a basis for service improvements and in resolving issues faced by patients and their
families. This study concludes that CRM implementation through social media has been
fairly effective but still requires reinforcement in symmetrical communication practices
that are more dialogic, empathetic, and participatory. The research is expected to enrich
digital communication studies in the public service sector while also providing practical
insights for healthcare institutions in developing complaint management that is more
effective, responsive, and oriented toward patient satisfaction and trust.

Keywords: Two-Way Communication, Customer Relationship Management (CRM), Social
Media, Hospital, Asymmetrical and Symmetrical Models
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