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Abstract  

The evolution of the times and the advancement of technology has led to  increased competition 
among companies, not exceptionally in the field of health. Healthcare providers race to build good 
relationships with patients so that they are expected to be loyal or have loyalty to the chosen hospital. 
The aim of this writing is to find the right marketing strategy to increase patient loyalty to hospitals. 
Loyal patients have a commitment to return to the service and also recommend it to others. One 
attempt to realize patient loyalty is to implement a CRM strategy (Customer Relationship 
Management). CRM is a strategy to maintain an effective customer relationship with the company 
so that it can increase the satisfaction, loyalty, profitability, and value of the company in the eyes of 
its customers. CRM has three interacting components, namely customers, relationships, and 
management. This paper uses a literature review method that is carried out by searching and 
reviewing research articles related to the application of CRM strategies in improving patient loyalty 
in hospitals. The implementation of CRM by a hospital can have a number of positive impacts 
including increased customer loyalty. Therefore, the implementation of CRM should be considered by  
policy makers in the health and hospital sector. 

Keywords: CRM, Loyalty, Relation, Patient 

Abstrak  

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi melatarbelakangi adanya peningkatan persaingan 
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-
lomba untuk membangun hubungan yang baik dengan pasien sehingga diharapkan pasien tersebut 
menjadi setia atau memiliki loyalitas terhadap rumah sakit yang dipilih. Tujuan dari penulisan ini 
adalah mengetahui strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan loyalitas pasien terhadap 
rumah sakit. Pasien yang loyal memiliki komitmen untuk kembali menggunakan jasa dan juga 
merekomendasikannya ke orang lain. Salah satu upaya untuk mewujudkan loyalitas pasien adalah 
dengan menerapkan strategi CRM (Customer Relationship Management). CRM adalah suatu strategi 
untuk memelihara hubungan pelanggan dengan perusahaan yang efektif sehingga dapat 
meningkatkan kepuasaan, loyalitas, profitabilitas, dan nilai perusahaan di mata pelanggannya. CRM 
memiliki tiga komponen yang saling mempengaruhi, yaitu pelanggan, hubungan, dan manajemen. 
Makalah ini menggunakan metode literature review yang dilakukan dengan mencari dan melakukan 
review terhadap artikel penelitian yang berkaitan dengan penerapan strategi CRM dalam 
meningkatkan loyalitas pasien di rumah sakit. Hasil review dari beberapa jurnal menunjukkan bahwa 
terdapat dampak yang cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas 
pasien. Penerapan CRM oleh suatu rumah sakit mampu mendatangkan berbagai dampak positif 
diantaranya peningkatan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penerapan CRM patut untuk 
dipertimbangkan oleh para pengambil kebijakan di bidang kesehatan dan rumah sakit. 

Kata kunci: CRM, Loyalitas, Hubungan, Pasien 
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PENDAHULUAN  

Pada era revolusi industri yang semakin berkembang seperti saat ini memberikan 

dampak pada peningkatan persaingan di berbagai sektor, termasuk sektor pelayanan 

kesehatan berbasis rumah sakit. Adanya era digital yang membuat teknologi dan sistem 

informasi berkembang dengan pesat juga menambah ketatnya persaingan, dibuktikan 

dengan banyaknya penyedia layanan kesehatan berbasis telemedicine yang sangat 

memudahkan penggunanya.1 

Peningkatan persaingan mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk 

menciptakan suatu strategi manajemen pemasaran yang tepat untuk dapat bertahan 

ditengah persaingan yang ketat. Salah satu kunci pentingnya adalah mendapatkan 

kepuasan dan mempertahankan loyalitas pasien. Mempertahankan keberadaan pasien 

yang sudah ada adalah suatu hal yang lebih mudah dari segi cost effective dibanding 

mendapatkan pasien yang baru.1,2 Penyedia pelayanan kesehatan harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang bermutu, yang mana nantinya pasien akan merasa 

puas dan ketika merasa puas maka akan tercipta hubungan interpersonal dengan 

sendirinya. Hubungan interpersonal membuat pasien untuk terus menggunakan 

layanan kesehatan tersebut dan kemungkinan lebih besar pasien akan kembali untuk 

menggunakan bentuk pelayanan kesehatan lain dari penyedia layanan yang sama. 

Selanjutnya, pasien tersebut akan memiliki rasa antusias untuk memperkenalkan bentuk 

pelayanan tersebut kepada siapa saja yang mereka kenal.3  

Salah satu bentuk penerapan strategi manajemen pemasaran yang dapat 

diterapkan adalah dengan membangun komunikasi efektif antara pasien dengan 

penyedia layanan kesehatan melalui sistem CRM. Customer Relationship Management 

bagi penyedia layanan kesehatan, memiliki peran untuk memahami kebutuhan, 

keinginan, dan ekspektasi pasien sehingga hubungan antara penyedia layanan 

kesehatan dengan pasien dapat terjalin dengan baik dan meningkatkan loyalitas 

pasien.4,5,6 Oleh karena itu, kami ingin mengetahui bentuk penerapan strategi CRM 

oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas pasien. 
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Customer Relationship Management (CRM)  

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi pemasaran 

modern yang terdiri dari keseluruhan proses dari membangun sampai memelihara 

hubungan dengan pelanggan sehingga dapat menghasilkan keuntungan dan kepuasan 

pelanggan.4,7,8 Proses ini berhubungan dengan semua aspek untuk mendapatkan, 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas dan kuantitas hubungan dengan 

pelanggan. CRM sebagai metode untuk membangun hubungan dengan konsumen yang 

terdiri dari beberapa aspek yaitu aspek kepercayaan, keterikatan, komunikasi, saling 

menghargai, empati, dan adanya hubungan timbal balik yang berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen.5,6,8 

CRM yang efektif memerlukan pengumpulan data yang komprehensif baik dari 

pasien rawat inap maupun rawat jalan melalui platform multi-media, serta 

mengintegrasikan sistem CRM dengan berbagai jaringan klinis seperti sistem informasi 

rumah sakit, catatan kesehatan elektronik, sistem informasi laboratorium, platform 

website rumah sakit, pusat panggilan, dan sistem berbasis SMS. Hal ini mengharuskan 

penyedia layanan kesehatan untuk memiliki sumber daya IT seperti perangkat keras, 

perangkat lunak, dan infrastruktur, untuk menerapkan sistem CRM dan menyimpan 

catatan pasien dengan lebih efisien.9 

Strategi pemasaran CRM akan mendatangkan pelanggan baru dan 

memungkinkan penyedia jasa untuk terus melayani pelanggan yang sudah ada. Fokus 

pemasaran CRM adalah mempertahankan pelanggan yang sudah ada yang dapat 

memberikan lebih banyak keuntungan daripada mendapatkan pelanggan baru. Strategi 

CRM memberikan manfaat bagi institusi dan pelanggan. Manfaat CRM bagi institusi 

dalam hal peningkatan pembelian barang dan jasa, pengurangan biaya, iklan gratis 

melalui pemasaran dari mulut ke mulut, dan peningkatan retensi karyawan. Dari sudut 

pandang pelanggan, strategi CRM terkait dengan pemilihan institusi kesehatan dan niat 

pelanggan untuk mengunjungi kembali institusi yang dipilih. Penggunaan   strategi CRM   

memiliki efek jangka pendek yaitu meningkatkan kepuasan serta efek jangka panjang  

berupa meningkatkan loyalitas konsumen.5,6,7  

 

Commented [R5]: Berikan contoh yang dilakukan untuk 

tiap aspek yang menggunakan metode CRM. 

Commented [R6]: Data apa saja yg diperlukan ? 



Penerapan Strategi CRM (Customer Relationship Management) 
dalam Meningkatkan Loyalitas Pasien  

Guriti, Fitri, Chudri, Pou 
e-ISSN, Volume xxx, Nomor xxx, halaman xxx-yyy,  Bulan, Tahun 

Doi : xxx/xxxx/xxxxx 

 

  4 

 

 

DOI : http://dx.doi.org/10.25105/urbanenvirotech.v3i1.5095 

 

LOYALITAS PASIEN  

Loyalitas pelanggan yang berperan penting dalam keberlangsungan suatu rumah 

sakit dapat diartikan sebagai situasi pelanggan yang secara konsisten membelanjakan 

seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu layanan jasa dari penjual yang 

sama.1 Pengertian dari sumber yang berbeda mendefinisikan loyalitas merupakan 

tingkat komitmen pelanggan untuk membeli kembali barang atau jasa secara konsisten 

di masa depan, suatu keinginan untuk merekomendasikan, melakukan kunjungan balik 

atau menggunakan kembali suatu jasa/barang, dan mempromosikan dari mulut ke mulut 

atau word of mouth.10,11 Loyalitas pada konsumen menunjukan respons positif yang kuat 

terhadap perusahaan. Selain itu, loyalitas menjadi suatu hal yang menguntungkan 

perusahaan dalam finansial karena mempertahankan pelanggan lama membutuhkan 

biaya yang lebih murah dibanding mencari pelanggan baru, hal ini juga berlaku dalam 

efisiensi waktu. Karena alasan tersebut, loyalitas pasien menjadi puncak prestasi 

perusahaan.12 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode  literature review dengan pencarian artikel 

penelitian dan mereview artikel penelitian mengenai penerapan strategi CRM dalam 

meningkatkan loyalitas pasien. Sumber artikel penelitian dan literature review 

diperoleh dari database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar. Pencarian 

dilakukan pada tanggal 7-18 Februari 2024 dengan menggunakan kata kunci berupa 

CRM, Customer Relationship Management, Patient Relationship Management, patient 

loyalty, loyalitas.  

 

Gambar 1 Skema pencarian literatur 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pencarian pada database didapatkan total 64 jurnal, kemudian diterapkan 

beberapa kriteria inklusi dan eksklusi yang digunakan pada pembahasan. Kriteria inklusi 

terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang membahas penerapan strategi 

CRM yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah cakupan penelitian di semua 

negara, berbahasa Indonesia atau berbahasa Inggris, diterbitkan pada tahun 2018 

sampai 2024, dan dapat diakses secara full text. Sedangkan Kriteria eksklusi dari 

literature review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan. Setelah dilakukan 

analisis, didapatkan 30 artikel dengan hasil penerapan strategi CRM berdampak dalam 

meningkatkan loyalitas pasien.  

Tabel 1 Hasil studi literatur 

Penulis Tipe studi  Sampel Hasil penelitian 

Amal RA, Aeni S, 
Syarfaini, et al.3 

Cross-sectional  391 Terdapat hubungan signifikan antara 
continuity marketing (p-value 0.000), one 
to one marketing (p-value 0.000) terhadap 
loyalitas pasien, dan partnering program 
(p-value 0.090) tidak memiliki hubungan 
signifikan dengan loyalitas pasien.  

Mbuwel D, Ahmed J, 
Nwosu L, et al.7 

Kuantitatif 371 CRM memiliki dampak positif terhadap 
loyalitas pasien (β = 0.221, p < .05) dan 
kepuasan pasien (β = .227, p < .001). 
Kepuasan pasien memediasi sebagian 
hubungan antara CRM dan loyalitas 
pasien. 

Hapsari K, Sriatmi A, 
Kartini A10 

Kuantitatif 244 Loyalitas pasien tidak dipengaruhi oleh 
kepuasan (p-value 0.388), namun 
dipengaruhi langsung oleh variabel 
relationship marketing (p-value 0.000) dan 
customer experience (p-value 0.000) 

Setiabudi RW, 
Sudarwati, Wulan 
IADP12 

Kuantitatif 230 CRM berpengaruh terhadap loyalitas (T-
statistics 2.734 dan p-value 0.006) dan 
kepuasan pasien (T-statistics 4.139 dan p-
value 0.000). Kepuasan pasien juga 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
dengan T-statistic 5.077 dan p-value 0.000 
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Abekah-Nkrumah G, 
Antwi MY, Braimah 
SM, et al13 

Structural 
Equations 
Modeling (SEM) 

788 CRM secara signifikan berkorelasi dengan 
kepuasan dan loyalitas pasien dengan 
coeff=0.577 dan p-value 0.00 

Sari IP, Putri LT, 
Baharuddin Y14 

Kuantitatif  85 Variabel kompetensi, pelayanan, 
pengetahuan, prosedur dan teknologi 
terbukti berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan tingkat 
keyakinan masing-masing variabel sebesar  

Suryadini S, Sriyono15 Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistics 8.112 dengan p-
value 0.009 

Sethi H16 Kualitatif dan 
kuantitatif 

436 Faktor CRM yang dieksplorasi adalah Price 
(PI), Service Technology (ST), Technology & 
Physical Environment (TPE), Perceived 
Value (PV), Trust (TR), Interactive 
Relationship (IR), Special and Timely 
Interaction (STI), dan Physical Service 
Quality (PSQ), faktor tersebut 
berkontribusi 26,3 persen terhadap 
loyalitas pelanggan internasional. 

Suryadi S, Pasinringi 
SA, Kadir AR17 

Cross-sectional  154 Terdapat hubungan antara CRM (p-value 
0.000) dan customer value (p-value 0.000) 
dengan loyalitas pasien. CRM (B value 
0.282) memiliki efek terbesar terhadap 
loyalitas pasien dibanding customer value 
(B value 0.130) dengan kekuatan CRM 
sebesar 28.2% dan customer value sebesar 
13% 

Syaeful MMH, 
Indradewa R18 

Structural 
equation model 
(SEM) 

205 CRM berdampak positif terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistic 2.659 dan p-value 
0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 
dan p-value 0.000) dan kepuasan pasien (T-
statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga 
berdampak ke loyalitas pasien. 

Hanif MA, Anindita R19 Kuantitatif 
kausalitas 

207 CRM memiliki pengaruh positif yang 
signifikan pada kepuasan dengan T statistic 
6.749 dan p-value 0.000. CRM juga 
berpengaruh pada loyalitas pasien dengan 
T-statistic 3.512 dan p-value 0.000. 
Kepuasan pasien juga berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pasien dengan T-
statistic 5.613 dan p-value 0.000 
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Faizah, Sumaryono W, 
Derriawan20 

Deskriptif 
kuantitatif 

200 CRM berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan coeff=0.270 

Satryautama J, 
Bernarto I21 

Deskriptif 
kuantitatif 

100 Relationship marketing memiliki efek yang 
positif pada loyalitas (T-statistics 12.046 
dan coeff 0.255) dan kepuasan (T-statistics 
2.183 dan coeff 0.734) pasien. Kepuasan 
pasien juga memiliki efek positif terhadap 
loyalitas pasien dengan T-statistics 3.466 
dan coeff 0.359 

Karunanithy M22 Kuantitatif 
(Conclusive 
research) 

359 CRM memiliki efek yang signifikan dan 
positif terhadap customer retention 
dengan p-value <0.05 dan β = 0.99 

Sudana D, Emanuel 
AWR23 

Analisis 
explanatory  

RS kelas 
c di 
Yogyaka
rta 

Penerapan strategi e-CRM melalui 
pengelolaan media sosial dan website RS 
dapat mempengaruhi penggunaan 
layanan, kualitas layanan, dan loyalitas 
pelanggan RS pasien BPJS-KIS 

Qomariah N24 Analisis multiple 
linear regression  

100 Petugas pelayanan, proses pelayanan dan 
teknologi pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien. Sedangkan 
kepuasan pasien berpengaruh terhadap 
loyalitas pasien di Klinik Pratama 
dr.M.Suherman Universitas 
Muhammadiyah Jember. 

Sutrisno, Brahmasari 
IA, Panjaitan H25 

Structural 
Equation Model 
(SEM) 

246 CRM tidak berdampak signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan nilai signifikansi 
sebesar 0.618 

Mia N26 Kuantitatif  175 Lima RS swasta di Bangladesh yang 
digunakan sebagai tempat penelitian tidak 
memelihara penerapan CRM sehingga 
pasien tidak merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan dan hubungan 
RS-pasien kurang terjalin dengan baik  

 

Penerapan strategi CRM berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

didukung dengan hasil penelitian pasien kontrol kehamilan pada Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Bunda Anisyah di Airtiris. Penelitian yang dilakukan selama periode Juli-Agustus 

2020 dengan populasi 583 orang yang melakukan kontrol kehamilan lebih dari satu kali 

ini mendapatkan hasil bahwa strategi CRM dengan variabel kompetensi, pelayanan, 
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pengetahuan, prosedur, dan teknologi terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada RSIA Bunda Anisyah di Airtiris dengan kekuatan koefisien 

korelasi sebesar 86,0%. Pengaruh CRM terhadap loyalitas lebih dominan (72.9%) 

dibandingkan pengaruh variabel lain yang tidak diteliti (27.1%).14 Akan tetapi, penelitian 

yang dilakukan oleh Sethi H di Malaysia dengan subjek pasien internasional 

mendapatkan hasil bahwa faktor CRM yang meliputi Price (PI) Service Technology (ST), 

Technology & Physical Environment (TPE), Perceived Value (PV), Trust (TR), Interactive 

Relationship (IR), Special and Timely Interaction (STI), dan Physical Service Quality (PSQ), 

hanya berkontribusi sebesar 26,3% terhadap loyalitas pasien internasional.16  

Penelitian lain yang dilakukan oleh Gordon dkk di Ghana pada tahun 2019 

mendapatkan hasil bahwa CRM berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Mereka menggunakan kuesioner terstruktur dengan salah satu bagiannya 

memuat mengenai hal-hal pada CRM yang dibagi menjadi empat dimensi, diantaranya 

adalah customer service, service quality, komunikasi, dan teknologi informasi. Seribu 

kuesioner yang dibagi, didapatkan 788 responden dengan kesimpulan CRM 

mempengaruhi secara signifikan terhadap loyalitas pasien dalam sektor kesehatan 

dengan coeff=0.577 dan p-value 0.00.13 Suryadini dan Sriyono mendapatkan hasil p-

value untuk hubungan tersebut sebesar 0.009 dan Faizah mendapat hasil coeff sebesar 

0.270.15,20  

 Pelaksanaan CRM yang didasari oleh kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan menjadi awal mula terciptanya loyalitas pasien hingga akhirnya terbentuk 

retensi pelanggan, sehingga customer retention akan meningkat seiring dengan 

pelaksanaan CRM yang lebih baik. Penjelasan yang telah disebutkan didukung oleh 

Karunanithy dengan hasil penelitian bahwa CRM memiliki efek yang signifikan dan 

positif terhadap customer retention dengan p-value < 0.05 dan β = 0.99.22 

Penelitian mengenai CRM juga dilakukan oleh Amal RA dkk dengan tujuan untuk 

menentukan korelasi antara CRM dan loyalitas pasien rawat inap di RS Ibnu Sina 

Makassar. Penelitian kuantitatif ini melibatkan  391 sampel dari total populasi pasien 

rawat inap. Hasil menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan antara continuity 

marketing (p-value 0.000), one to one marketing (p-value 0.000) terhadap loyalitas 
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pasien, dan partnering program (p-value 0.090) tidak memiliki hubungan signifikan 

dengan loyalitas pasien. Penelitian tersebut menyebutkan bahwa strategi pemasaran 

yang bersifat berkelanjutan berguna untuk mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui layanan jangka panjang.3 

Temuan lain dari penelitian yang berbeda yang dilakukan di RSUD Syekh Yusuf 

di Kabupaten Gowa bertujuan untuk mengetahui dampak CRM dan customer value 

terhadap tingkat loyalitas pelanggan.  Sampel penelitian terdiri dari 154 pasien rawat 

jalan dan data penelitian dikumpulkan melalui pengisian kuesioner. Berdasarkan hasil 

penelitian, terdapat hubungan antara CRM dan dan loyalitas pelanggan dengan p-value 

0.000 dan b-value 0.282. Ada juga hubungan antara customer value dan loyalitas 

pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.13. Akan tetapi, variabel yang 

mempunyai pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan adalah CRM.17 

Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi 

modal berharga bagi rumah sakit,27,28 sebaliknya pasien yang tidak puas akan 

memengaruhi citra baik rumah sakit melalui word of mouth yang negatif.27 Hasil review 

tiga literatur mengemukakan bahwa CRM berefek positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Bahkan, CRM juga mempengaruhi kepuasan pasien yang mana 

nantinya akan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien.7,12,19 Studi Syaeful 

menunjukkan bahwa CRM meningkatkan loyalitas pasien dengan T-statistic 2.659 dan 

p-value 0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 dan p-value 0.000) dan kepuasan 

pasien (T-statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga berdampak positif pada loyalitas 

pasien.18 Selain itu, hasil penelitian oleh Qomariah juga menyebutkan bahwa petugas 

pelayanan, proses pelayanan dan teknologi pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Sedangkan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Klinik 

Pratama dr.M.Suherman Universitas Muhammadiyah Jember.24 Sekalipun demikian, 

Hapsari menemukan hasil kepuasan pasien tidak mempengaruhi loyalitas (p-value 

0.388)10 

 Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil penelitian Ruhamak di RS DKT Nganjuk 

dan dua penelitian lain. Hasil menyatakan bahwa CRM terbukti berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai p-value 0.000   
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 Banyak rumah sakit yang memanfaatkan Internet untuk memberikan 

layanannya, misal melalui situs web dan media sosial. Layanan yang diberikan seperti 

mengirimkan informasi elektronik kepada pasien mengenai penelitian kesehatan baru 

yang mungkin berhubungan dengan pasien, atau penawaran khusus yang sesuai dengan 

profil pasien. Oleh karena itu, situs web harus berdasarkan kebutuhan pasien sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan pasien.29 Penelitian di RS di daerah Yogyakarta 

mendapatkan hasil yang sesuai dengan pernyataan sebelumnya, didapatkan hasil bahwa 

penerapan strategi e-CRM melalui pengelolaan media sosial dan website RS dapat 

mempengaruhi penggunaan layanan, kualitas layanan, dan loyalitas pasien BPJS-KIS di 

rumah sakit tersebut.23  Pratiwi juga menerapkan strategi CRM dalam bentuk 

penggunaan website sebagai media untuk membangun kedekatan dengan pasien 

sehingga dapat meningkatkan kepuasaan dan loyalitas pasiennya.30 

 Hasil pencarian dari delapan belas literatur didapatkan semua menyatakan 

bahwa CRM memiliki dampak positif terhadap loyalitas pasien kecuali satu jurnal 

dengan hasil penelitian yang mengemukakan bahwa CRM tidak berdampak signifikan 

terhadap loyalitas pasien dengan angka signifikansi sebesar 0.618.25  

KESIMPULAN  

Customer Relationship Management adalah suatu jenis manajemen dengan 

berbagai macam bentuk penerapan strategi yang berfokus pada pemeliharaan 

hubungan pelanggannya. Terpeliharanya hubungan tersebut dalam jangka panjang 

akan memberikan dorongan kepada pasien untuk menggunakan kembali jasa 

pelayanan rumah sakit sebagai suatu bentuk kesetiaan atau loyalitas pasien yang 

berdampak baik pada kelangsungan rumah sakit. Beberapa literatur yang telah 

diuraikan diatas menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM berpengaruh dalam 

meningkatkan loyalitas pasien di rumah sakit. Oleh karena itu, penerapan strategi CRM 

sebagai bagian dari pendekatan marketing menjadi hal penting untuk dipertimbangkan 

oleh pihak pengelola rumah sakit jika mereka menginginkan tetap bertahan ditengah 

semakin kompetitifnya persaingan.  
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Abstract  

The evolution of the times and the advancement of technology has led to increased competition 
among companies, not exceptionally in the field of health. Healthcare providers race to build good 
relationships with patients so that they are expected to be loyal or have loyalty to the chosen hospital. 
The aim of this writing is to find the right marketing strategy to increase patient loyalty to hospitals. 
Loyal patients have a commitment to return to the service and also recommend it to others. One 
attempt to realize patient loyalty is to implement a CRM strategy. (Customer Relationship 
Management). CRM is a strategy to maintain an effective customer relationship with the company 
so that it can increase the satisfaction, loyalty, profitability, and value of the company in the eyes of 
its customers. CRM has three interacting components, namely customers, relationships, and 
management. This paper uses a literature review method that is carried out by searching and 
reviewing research articles related to the application of CRM strategies in improving patient loyalty 
in hospitals. The implementation of CRM by a hospital can have a number of positive impacts 
including increased customer loyalty. Therefore, the implementation of CRM should be considered by  
policy makers in the health and hospital sector. 

Keywords: CRM, Loyalty, Relation, Patient 

Abstrak  

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi melatarbelakangi adanya peningkatan persaingan 
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-
lomba untuk membangun hubungan yang baik dengan pasien sehingga diharapkan pasien tersebut 
menjadi setia atau memiliki loyalitas terhadap rumah sakit yang dipilih. Tujuan dari penulisan ini 
adalah mengetahui strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan loyalitas pasien terhadap 
rumah sakit. Pasien yang loyal memiliki komitmen untuk kembali menggunakan jasa dan juga 
merekomendasikannya ke orang lain. Salah satu upaya untuk mewujudkan loyalitas pasien adalah 
dengan menerapkan strategi CRM (Customer Relationship Management). CRM adalah suatu strategi 
untuk memelihara hubungan pelanggan dengan perusahaan yang efektif sehingga dapat 
meningkatkan kepuasaan, loyalitas, profitabilitas, dan nilai perusahaan di mata pelanggannya. CRM 
memiliki tiga komponen yang saling mempengaruhi, yaitu pelanggan, hubungan, dan manajemen. 
Makalah ini menggunakan metode literature review yang dilakukan dengan mencari dan melakukan 
review terhadap artikel penelitian yang berkaitan dengan penerapan strategi CRM dalam 
meningkatkan loyalitas pasien di rumah sakit. Hasil review dari beberapa jurnal menunjukkan bahwa 
terdapat dampak yang cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas 
pasien. Penerapan CRM oleh suatu rumah sakit mampu mendatangkan berbagai dampak positif 
diantaranya peningkatan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penerapan CRM patut untuk 
dipertimbangkan oleh para pengambil kebijakan di bidang kesehatan dan rumah sakit. 

Kata kunci: CRM, Loyalitas, Hubungan, Pasien 
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PENDAHULUAN  

Pada era revolusi industri yang semakin berkembang seperti saat ini memberikan 

dampak pada peningkatan persaingan di berbagai sektor, termasuk sektor pelayanan 

kesehatan berbasis rumah sakit. Adanya era digital yang membuat teknologi dan sistem 

informasi berkembang dengan pesat juga menambah ketatnya persaingan, dibuktikan 

dengan banyaknya penyedia layanan kesehatan berbasis telemedicine yang sangat 

memudahkan penggunanya.1 

Peningkatan persaingan mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk 

menciptakan suatu strategi manajemen pemasaran yang tepat untuk dapat bertahan 

ditengah persaingan yang ketat. Salah satu kunci pentingnya adalah mendapatkan 

kepuasan dan mempertahankan loyalitas pasien. Mempertahankan keberadaan pasien 

yang sudah ada adalah suatu hal yang lebih mudah dari segi cost effective dibanding 

mendapatkan pasien yang baru.1,2 Penyedia pelayanan kesehatan harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang bermutu, yang mana nantinya pasien akan merasa 

puas dan ketika merasa puas maka akan tercipta hubungan interpersonal dengan 

sendirinya. Hubungan interpersonal membuat pasien untuk terus menggunakan 

layanan kesehatan tersebut dan kemungkinan lebih besar pasien akan kembali untuk 

menggunakan bentuk pelayanan kesehatan lain dari penyedia layanan yang sama. 

Selanjutnya, pasien tersebut akan memiliki rasa antusias untuk memperkenalkan bentuk 

pelayanan tersebut kepada siapa saja yang mereka kenal.3  

Salah satu bentuk penerapan strategi manajemen pemasaran yang dapat 

diterapkan adalah dengan membangun komunikasi efektif antara pasien dengan 

penyedia layanan kesehatan melalui sistem CRM.Customer Relationship Management 

bagi penyedia layanan kesehatan, memiliki peran untuk memahami kebutuhan, 

keinginan, dan ekspektasi pasien sehingga hubungan antara penyedia layanan 

kesehatan dengan pasien dapat terjalin dengan baik dan meningkatkan loyalitas 

pasien.4,5,6 Oleh karena itu, kami ingin mengetahui bentuk penerapan strategi CRM 

oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas pasien. 
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Customer Relationship Management (CRM)  

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi pemasaran 

modern yang terdiri dari keseluruhan proses dari membangun sampai memelihara 

hubungan dengan pelanggan sehingga dapat menghasilkan keuntungan dan kepuasan 

pelanggan.4,7,8 Proses ini berhubungan dengan semua aspek untuk mendapatkan, 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas dan kuantitas hubungan dengan 

pelanggan. CRM sebagai metode untuk membangun hubungan dengan konsumen yang 

terdiri dari beberapa aspek yaitu aspek kepercayaan, keterikatan, komunikasi, saling 

menghargai, empati, dan adanya hubungan timbal balik yang berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen.5,6,8 

CRM yang efektif memerlukan pengumpulan data yang komprehensif baik dari 

pasien rawat inap maupun rawat jalan melalui platform multi-media, serta 

mengintegrasikan sistem CRM dengan berbagai jaringan klinis seperti sistem informasi 

rumah sakit, catatan kesehatan elektronik, sistem informasi laboratorium, platform 

website rumah sakit, pusat panggilan, dan sistem berbasis SMS. Hal ini mengharuskan 

penyedia layanan kesehatan untuk memiliki sumber daya IT seperti perangkat keras, 

perangkat lunak, dan infrastruktur, untuk menerapkan sistem CRM dan menyimpan 

catatan pasien dengan lebih efisien.9 

Strategi pemasaran CRM akan mendatangkan pelanggan baru dan 

memungkinkan penyedia jasa untuk terus melayani pelanggan yang sudah ada. Fokus 

pemasaran CRM adalah mempertahankan pelanggan yang sudah ada yang dapat 

memberikan lebih banyak keuntungan daripada mendapatkan pelanggan baru. Strategi 

CRM memberikan manfaat bagi institusi dan pelanggan. Manfaat CRM bagi institusi 

dalam hal peningkatan pembelian barang dan jasa, pengurangan biaya, iklan gratis 

melalui pemasaran dari mulut ke mulut, dan peningkatan retensi karyawan. Dari sudut 

pandang pelanggan, strategi CRM terkait dengan pemilihan institusi kesehatan dan niat 

pelanggan untuk mengunjungi kembali institusi yang dipilih. Penggunaan   strategi CRM   

memiliki efek jangka pendek yaitu meningkatkan kepuasan serta efek jangka panjang  

berupa meningkatkan loyalitas konsumen.5,6,7  
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LOYALITAS PASIEN  

Loyalitas pelanggan yang berperan penting dalam keberlangsungan suatu rumah 

sakit dapat diartikan sebagai situasi pelanggan yang secara konsisten membelanjakan 

seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu layanan jasa dari penjual yang 

sama.1 Pengertian dari sumber yang berbeda mendefinisikan loyalitas merupakan 

tingkat komitmen pelanggan untuk membeli kembali barang atau jasa secara konsisten 

di masa depan, suatu keinginan untuk merekomendasikan, melakukan kunjungan balik 

atau menggunakan kembali suatu jasa/barang, dan mempromosikan dari mulut ke mulut 

atau word of mouth.10,11 Loyalitas pada konsumen menunjukan respons positif yang kuat 

terhadap perusahaan. Selain itu, loyalitas menjadi suatu hal yang menguntungkan 

perusahaan dalam finansial karena mempertahankan pelanggan lama membutuhkan 

biaya yang lebih murah dibanding mencari pelanggan baru, hal ini juga berlaku dalam 

efisiensi waktu. Karena alasan tersebut, loyalitas pasien menjadi puncak prestasi 

perusahaan.12 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode  literature review dengan pencarian artikel 

penelitian dan mereview artikel penelitian mengenai penerapan strategi CRM dalam 

meningkatkan loyalitas pasien. Sumber artikel penelitian dan literature review 

diperoleh dari database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar. Pencarian 

dilakukan pada tanggal 7-18 Februari 2024 dengan menggunakan kata kunci berupa 

CRM, Customer Relationship Management, Patient Relationship Management, patient 

loyalty, loyalitas.  

 

Gambar 1 Skema pencarian literatur 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pencarian pada database didapatkan total 64 jurnal, kemudian diterapkan 

beberapa kriteria inklusi dan eksklusi yang digunakan pada pembahasan. Kriteria inklusi 

terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang membahas penerapan strategi 

CRM yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah cakupan penelitian di semua 

negara, berbahasa Indonesia atau berbahasa Inggris, diterbitkan pada tahun 2018 

sampai 2024, dan dapat diakses secara full text. Sedangkan Kriteria eksklusi dari 

literature review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan. Setelah dilakukan 

analisis, didapatkan 30 artikel dengan hasil penerapan strategi CRM berdampak dalam 

meningkatkan loyalitas pasien.  

Tabel 1 Hasil studi literatur 

Penulis Tipe studi  Sampel Hasil penelitian 

Amal RA, Aeni S, 
Syarfaini, et al.3 

Cross-sectional  391 Terdapat hubungan signifikan antara 
continuity marketing (p-value 0.000), one 
to one marketing (p-value 0.000) terhadap 
loyalitas pasien, dan partnering program 
(p-value 0.090) tidak memiliki hubungan 
signifikan dengan loyalitas pasien.  

Mbuwel D, Ahmed J, 
Nwosu L, et al.7 

Kuantitatif 371 CRM memiliki dampak positif terhadap 
loyalitas pasien (β = 0.221, p < .05) dan 
kepuasan pasien (β = .227, p < .001). 
Kepuasan pasien memediasi sebagian 
hubungan antara CRM dan loyalitas 
pasien. 

Hapsari K, Sriatmi A, 
Kartini A10 

Kuantitatif 244 Loyalitas pasien tidak dipengaruhi oleh 
kepuasan (p-value 0.388), namun 
dipengaruhi langsung oleh variabel 
relationship marketing (p-value 0.000) dan 
customer experience (p-value 0.000) 

Setiabudi RW, 
Sudarwati, Wulan 
IADP12 

Kuantitatif 230 CRM berpengaruh terhadap loyalitas (T-
statistics 2.734 dan p-value 0.006) dan 
kepuasan pasien (T-statistics 4.139 dan p-
value 0.000). Kepuasan pasien juga 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
dengan T-statistic 5.077 dan p-value 0.000 
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Abekah-Nkrumah G, 
Antwi MY, Braimah 
SM, et al13 

Structural 
Equations 
Modeling (SEM) 

788 CRM secara signifikan berkorelasi dengan 
kepuasan dan loyalitas pasien dengan 
coeff=0.577 dan p-value 0.00 

Sari IP, Putri LT, 
Baharuddin Y14 

Kuantitatif  85 Variabel kompetensi, pelayanan, 
pengetahuan, prosedur dan teknologi 
terbukti berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan tingkat 
keyakinan masing-masing variabel sebesar  

Suryadini S, Sriyono15 Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistics 8.112 dengan p-
value 0.009 

Sethi H16 Kualitatif dan 
kuantitatif 

436 Faktor CRM yang dieksplorasi adalah Price 
(PI), Service Technology (ST), Technology & 
Physical Environment (TPE), Perceived 
Value (PV), Trust (TR), Interactive 
Relationship (IR), Special and Timely 
Interaction (STI), dan Physical Service 
Quality (PSQ), faktor tersebut 
berkontribusi 26,3 persen terhadap 
loyalitas pelanggan internasional. 

Suryadi S, Pasinringi 
SA, Kadir AR17 

Cross-sectional  154 Terdapat hubungan antara CRM (p-value 
0.000) dan customer value (p-value 0.000) 
dengan loyalitas pasien. CRM (B value 
0.282) memiliki efek terbesar terhadap 
loyalitas pasien dibanding customer value 
(B value 0.130) dengan kekuatan CRM 
sebesar 28.2% dan customer value sebesar 
13% 

Syaeful MMH, 
Indradewa R18 

Structural 
equation model 
(SEM) 

205 CRM berdampak positif terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistic 2.659 dan p-value 
0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 
dan p-value 0.000) dan kepuasan pasien (T-
statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga 
berdampak ke loyalitas pasien. 

Hanif MA, Anindita R19 Kuantitatif 
kausalitas 

207 CRM memiliki pengaruh positif yang 
signifikan pada kepuasan dengan T statistic 
6.749 dan p-value 0.000. CRM juga 
berpengaruh pada loyalitas pasien dengan 
T-statistic 3.512 dan p-value 0.000. 
Kepuasan pasien juga berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pasien dengan T-
statistic 5.613 dan p-value 0.000 
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Faizah, Sumaryono W, 
Derriawan20 

Deskriptif 
kuantitatif 

200 CRM berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan coeff=0.270 

Satryautama J, 
Bernarto I21 

Deskriptif 
kuantitatif 

100 Relationship marketing memiliki efek yang 
positif pada loyalitas (T-statistics 12.046 
dan coeff 0.255) dan kepuasan (T-statistics 
2.183 dan coeff 0.734) pasien. Kepuasan 
pasien juga memiliki efek positif terhadap 
loyalitas pasien dengan T-statistics 3.466 
dan coeff 0.359 

Karunanithy M22 Kuantitatif 
(Conclusive 
research) 

359 CRM memiliki efek yang signifikan dan 
positif terhadap customer retention 
dengan p-value <0.05 dan β = 0.99 

Sudana D, Emanuel 
AWR23 

Analisis 
explanatory  

RS kelas 
c di 
Yogyaka
rta 

Penerapan strategi e-CRM melalui 
pengelolaan media sosial dan website RS 
dapat mempengaruhi penggunaan 
layanan, kualitas layanan, dan loyalitas 
pelanggan RS pasien BPJS-KIS 

Qomariah N24 Analisis multiple 
linear regression  

100 Petugas pelayanan, proses pelayanan dan 
teknologi pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien. Sedangkan 
kepuasan pasien berpengaruh terhadap 
loyalitas pasien di Klinik Pratama 
dr.M.Suherman Universitas 
Muhammadiyah Jember. 

Sutrisno, Brahmasari 
IA, Panjaitan H25 

Structural 
Equation Model 
(SEM) 

246 CRM tidak berdampak signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan nilai signifikansi 
sebesar 0.618 

Mia N26 Kuantitatif  175 Lima RS swasta di Bangladesh yang 
digunakan sebagai tempat penelitian tidak 
memelihara penerapan CRM sehingga 
pasien tidak merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan dan hubungan 
RS-pasien kurang terjalin dengan baik  

 

Penerapan strategi CRM berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

didukung dengan hasil penelitian pasien kontrol kehamilan pada Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Bunda Anisyah di Airtiris. Penelitian yang dilakukan selama periode Juli-Agustus 

2020 dengan populasi 583 orang yang melakukan kontrol kehamilan lebih dari satu kali 

ini mendapatkan hasil bahwa strategi CRM dengan variabel kompetensi, pelayanan, 
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pengetahuan, prosedur, dan teknologi terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada RSIA Bunda Anisyah di Airtiris dengan kekuatan koefisien 

korelasi sebesar 86,0%. Pengaruh CRM terhadap loyalitas lebih dominan (72.9%) 

dibandingkan pengaruh variabel lain yang tidak diteliti (27.1%).14 Akan tetapi, penelitian 

yang dilakukan oleh Sethi H di Malaysia dengan subjek pasien internasional 

mendapatkan hasil bahwa faktor CRM yang meliputi Price (PI) Service Technology (ST), 

Technology & Physical Environment (TPE), Perceived Value (PV), Trust (TR), Interactive 

Relationship (IR), Special and Timely Interaction (STI), dan Physical Service Quality (PSQ), 

hanya berkontribusi sebesar 26,3% terhadap loyalitas pasien internasional.16  

Penelitian lain yang dilakukan oleh Gordon dkk di Ghana pada tahun 2019 

mendapatkan hasil bahwa CRM berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Mereka menggunakan kuesioner terstruktur dengan salah satu bagiannya 

memuat mengenai hal-hal pada CRM yang dibagi menjadi empat dimensi, diantaranya 

adalah customer service, service quality, komunikasi, dan teknologi informasi. Seribu 

kuesioner yang dibagi, didapatkan 788 responden dengan kesimpulan CRM 

mempengaruhi secara signifikan terhadap loyalitas pasien dalam sektor kesehatan 

dengan coeff=0.577 dan p-value 0.00.13 Suryadini dan Sriyono mendapatkan hasil p-

value untuk hubungan tersebut sebesar 0.009 dan Faizah mendapat hasil coeff sebesar 

0.270.15,20  

 Pelaksanaan CRM yang didasari oleh kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan menjadi awal mula terciptanya loyalitas pasien hingga akhirnya terbentuk 

retensi pelanggan, sehingga customer retention akan meningkat seiring dengan 

pelaksanaan CRM yang lebih baik. Penjelasan yang telah disebutkan didukung oleh 

Karunanithy dengan hasil penelitian bahwa CRM memiliki efek yang signifikan dan 

positif terhadap customer retention dengan p-value < 0.05 dan β = 0.99.22 

Penelitian mengenai CRM juga dilakukan oleh Amal RA dkk dengan tujuan untuk 

menentukan korelasi antara CRM dan loyalitas pasien rawat inap di RS Ibnu Sina 

Makassar. Penelitian kuantitatif ini melibatkan  391 sampel dari total populasi pasien 

rawat inap. Hasil menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan antara continuity 

marketing (p-value 0.000), one to one marketing (p-value 0.000) terhadap loyalitas 
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pasien, dan partnering program (p-value 0.090) tidak memiliki hubungan signifikan 

dengan loyalitas pasien. Penelitian tersebut menyebutkan bahwa strategi pemasaran 

yang bersifat berkelanjutan berguna untuk mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui layanan jangka panjang.3 

Temuan lain dari penelitian yang berbeda yang dilakukan di RSUD Syekh Yusuf 

di Kabupaten Gowa bertujuan untuk mengetahui dampak CRM dan customer value 

terhadap tingkat loyalitas pelanggan.  Sampel penelitian terdiri dari 154 pasien rawat 

jalan dan data penelitian dikumpulkan melalui pengisian kuesioner. Berdasarkan hasil 

penelitian, terdapat hubungan antara CRM dan dan loyalitas pelanggan dengan p-value 

0.000 dan b-value 0.282. Ada juga hubungan antara customer value dan loyalitas 

pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.13. Akan tetapi, variabel yang 

mempunyai pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan adalah CRM.17 

Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi 

modal berharga bagi rumah sakit,27,28 sebaliknya pasien yang tidak puas akan 

memengaruhi citra baik rumah sakit melalui word of mouth yang negatif.27 Hasil review 

tiga literatur mengemukakan bahwa CRM berefek positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Bahkan, CRM juga mempengaruhi kepuasan pasien yang mana 

nantinya akan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien.7,12,19 Studi Syaeful 

menunjukkan bahwa CRM meningkatkan loyalitas pasien dengan T-statistic 2.659 dan 

p-value 0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 dan p-value 0.000) dan kepuasan 

pasien (T-statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga berdampak positif pada loyalitas 

pasien.18 Selain itu, hasil penelitian oleh Qomariah juga menyebutkan bahwa petugas 

pelayanan, proses pelayanan dan teknologi pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Sedangkan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Klinik 

Pratama dr.M.Suherman Universitas Muhammadiyah Jember.24 Sekalipun demikian, 

Hapsari menemukan hasil kepuasan pasien tidak mempengaruhi loyalitas (p-value 

0.388)10 

 Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil penelitian Ruhamak di RS DKT Nganjuk 

dan dua penelitian lain. Hasil menyatakan bahwa CRM terbukti berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai p-value 0.000   
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 Banyak rumah sakit yang memanfaatkan Internet untuk memberikan 

layanannya, misal melalui situs web dan media sosial. Layanan yang diberikan seperti 

mengirimkan informasi elektronik kepada pasien mengenai penelitian kesehatan baru 

yang mungkin berhubungan dengan pasien, atau penawaran khusus yang sesuai dengan 

profil pasien. Oleh karena itu, situs web harus berdasarkan kebutuhan pasien sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan pasien.29 Penelitian di RS di daerah Yogyakarta 

mendapatkan hasil yang sesuai dengan pernyataan sebelumnya, didapatkan hasil bahwa 

penerapan strategi e-CRM melalui pengelolaan media sosial dan website RS dapat 

mempengaruhi penggunaan layanan, kualitas layanan, dan loyalitas pasien BPJS-KIS di 

rumah sakit tersebut.23  Pratiwi juga menerapkan strategi CRM dalam bentuk 

penggunaan website sebagai media untuk membangun kedekatan dengan pasien 

sehingga dapat meningkatkan kepuasaan dan loyalitas pasiennya.30 

 Hasil pencarian dari delapan belas literatur didapatkan semua menyatakan 

bahwa CRM memiliki dampak positif terhadap loyalitas pasien kecuali satu jurnal 

dengan hasil penelitian yang mengemukakan bahwa CRM tidak berdampak signifikan 

terhadap loyalitas pasien dengan angka signifikansi sebesar 0.618.25  

 

 

 

KESIMPULAN  

Customer Relationship Management adalah suatu jenis manajemen dengan 

berbagai macam bentuk penerapan strategi yang berfokus pada pemeliharaan 

hubungan pelanggannya. Terpeliharanya hubungan tersebut dalam jangka panjang 

akan memberikan dorongan kepada pasien untuk menggunakan kembali jasa 

pelayanan rumah sakit sebagai suatu bentuk kesetiaan atau loyalitas pasien yang 

berdampak baik pada kelangsungan rumah sakit. Beberapa literatur yang telah 

diuraikan diatas menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM berpengaruh dalam 
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meningkatkan loyalitas pasien di rumah sakit. Oleh karena itu, penerapan strategi CRM 

sebagai bagian dari pendekatan marketing menjadi hal penting untuk dipertimbangkan 

oleh pihak pengelola rumah sakit jika mereka menginginkan tetap bertahan ditengah 

semakin kompetitifnya persaingan.  
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Abstract  

Along with the development of time and the advancement of technology has led to increased 
competition among companies, including medical field. Healthcare providers race to build good 
relationships with patients so that they are expected to be loyal or have loyalty to the chosen hospital. 
The aim of this writing is to find the right marketing strategy to increase patient loyalty to hospitals. 
Loyal patients have a commitment to return to the service and also recommend it to others. One 
attempt to realize patient loyalty is to implement a CRM strategy. (Customer Relationship 
Management). CRM is a strategy to maintain an effective customer relationship with the company 
so that it can increase the satisfaction, loyalty, profitability, and value of the company in the eyes of 
its customers. CRM has three interacting components, namely customers, relationships, and 
management. This paper uses a literature review method that searches sources from Google Scholar, 
Crossref, and Semantic Scholar databases with keywords such as CRM, Customer Relationship 
Management, Patient Relationships Management, patient loyalty, and loyalty. The inclusion criteria 
consist of research articles and literature reviews dealing with the implementation of CRM strategies 
that affect patient loyalty, coverage area of research in all countries, in Indonesian or English, 

published in 2018 to 2024, and obtained a complete article. The implementation of CRM by a hospital 

can have a number of positive impacts including increased customer loyalty. Therefore, the 
implementation of CRM should be considered by policy makers in the health and hospital sector. 

Keywords: CRM, Loyalty, Relation, Patient 

Abstrak  

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi melatarbelakangi adanya peningkatan persaingan 
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-
lomba untuk membangun hubungan yang baik dengan pasien sehingga diharapkan pasien tersebut 
menjadi setia atau memiliki loyalitas terhadap rumah sakit yang dipilih. Tujuan dari penulisan ini 
adalah mengetahui strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan loyalitas pasien terhadap 
rumah sakit. Pasien yang loyal memiliki komitmen untuk kembali menggunakan jasa dan juga 
merekomendasikannya ke orang lain. Salah satu upaya untuk mewujudkan loyalitas pasien adalah 
dengan menerapkan strategi CRM (Customer Relationship Management). CRM adalah suatu strategi 
untuk memelihara hubungan pelanggan dengan perusahaan yang efektif sehingga dapat 
meningkatkan kepuasaan, loyalitas, profitabilitas, dan nilai perusahaan di mata pelanggannya. CRM 
memiliki tiga komponen yang saling mempengaruhi, yaitu pelanggan, hubungan, dan manajemen. 
Makalah ini menggunakan metode literature review yang dilakukan dengan mencari sumber dari  
database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar dengan kata kunci berupa CRM, Customer 
Relationship Management, Patient Relationship Management, patient loyalty, dan loyalitas. Kriteria 
inklusi terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang membahas penerapan strategi CRM 
yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah cakupan penelitian di semua negara, berbahasa 
Indonesia atau berbahasa Inggris, diterbitkan pada tahun 2018 sampai 2024, dan mendapatkan 

Commented [NS1]: Blm ada alamat korespondensi 

Commented [NS2]: Apakah boleh di ganti dengan 

“Along with the development of time…. 



  3 

 
DOI : http://dx.doi.org/10.25105/urbanenvirotech.v3i1.5095 

 

artikel yang lengkap. Sedangkan Kriteria eksklusi dari literature review ini adalah jurnal yang tidak di 
bidang kesehatan.Hasil review dari beberapa jurnal menunjukkan bahwa terdapat dampak yang 
cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas pasien. Penerapan CRM 
oleh suatu rumah sakit mampu mendatangkan berbagai dampak positif diantaranya peningkatan 
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penerapan CRM patut untuk dipertimbangkan oleh para 
pengambil kebijakan di bidang kesehatan dan rumah sakit. 

Kata kunci: CRM, Loyalitas, Hubungan, Pasien 
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PENDAHULUAN  

Pada era revolusi industri yang semakin berkembang seperti saat ini memberikan 

dampak pada peningkatan persaingan di berbagai sektor, termasuk sektor pelayanan 

kesehatan berbasis rumah sakit. Adanya era digital yang membuat teknologi dan sistem 

informasi berkembang dengan pesat juga menambah ketatnya persaingan, dibuktikan 

dengan banyaknya penyedia layanan kesehatan berbasis telemedicine yang sangat 

memudahkan penggunanya.1  

Peningkatan persaingan mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk 

menciptakan suatu strategi manajemen pemasaran yang tepat untuk dapat bertahan 

ditengah persaingan yang ketat. Salah satu kunci pentingnya adalah mendapatkan 

kepuasan dan mempertahankan loyalitas pasien. Mempertahankan keberadaan pasien 

yang sudah ada adalah suatu hal yang lebih mudah dari segi cost effective dibanding 

mendapatkan pasien yang baru.1,2 Penyedia pelayanan kesehatan harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang bermutu, yang mana nantinya pasien akan merasa 

puas dan ketika merasa puas maka akan tercipta hubungan interpersonal dengan 

sendirinya. Hubungan interpersonal membuat pasien untuk terus menggunakan 

layanan kesehatan tersebut dan kemungkinan lebih besar pasien akan kembali untuk 

menggunakan bentuk pelayanan kesehatan lain dari penyedia layanan yang sama. 

Selanjutnya, pasien tersebut akan memiliki rasa antusias untuk memperkenalkan bentuk 

pelayanan tersebut kepada siapa saja yang mereka kenal.3  

Salah satu bentuk penerapan strategi manajemen pemasaran yang dapat 

diterapkan adalah dengan membangun komunikasi efektif antara pasien dengan 

penyedia layanan kesehatan melalui sistem CRM. Sistem ini diciptakan bagi penyedia 

layanan kesehatan dan memiliki peran untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan 

ekspektasi pasien sehingga hubungan antara penyedia layanan kesehatan dengan 

pasien dapat terjalin dengan baik dan meningkatkan loyalitas pasien.4–6 Saat ini, salah 

satu penerapan sistem CRM yang lazim digunakan adalah melalui pemanfaatan media 

sosial dan website rumah sakit untuk meningkatkan citra rumah sakit, mempermudah 

akses informasi bagi pasien, dan pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pasien.7 
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Di sisi lain, penulis menemukan kontroversi karena masih terdapat penelitian 

yang menunjukan bahwa CRM tidak berhubungan langsung dengan loyalitas pasien.8 

Oleh karena itu, penulis ingin mengetahui hubungan CRM dengan loyalitas pasien dan 

juga bentuk penerapan strategi CRM oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas 

pasien. Pada penulisan ini akan dibahas mengenai adanya hubungan CRM dengan 

peningkatan loyalitas pasien berdasarkan hasil-hasil penelitian sebelumnya yang 

sesuai. 

 

DEFINISI CRM 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi pemasaran 

modern yang terdiri dari keseluruhan proses dari membangun sampai memelihara 

hubungan dengan pelanggan sehingga dapat menghasilkan keuntungan dan kepuasan 

pelanggan.4,9,10 Proses ini berhubungan dengan semua aspek untuk mendapatkan, 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas dan kuantitas hubungan dengan 

pelanggan. CRM sebagai strategi untuk membangun hubungan dengan konsumen yang 

terdiri dari beberapa aspek yaitu aspek kepercayaan, keterikatan, komunikasi, saling 

menghargai, empati, dan adanya hubungan timbal balik yang berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. Rumah sakit sebagai salah satu bagian layanan kesehatan yang 

menerapkan strategi CRM sebagai media pendekatan kepada pasien sebagai konsumen 

dimana strategi ini berkaitan dengan beberapa faktor seperti penyimpanan data hasil 

pemeriksaan medis pasien, penyedia pengetahuan pasien, dan penyelesaian masalah 

atau complain pasien. Dengan adanya strategi CRM diharapkan terjalin hubungan dan 

komunikasi antara rumah sakit dan pasien dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan 

ekspektasi pasien. Terpenuhinya kebutuhan dan ekspektasi pasien akan membuat 

pasien menjadi loyal terhadap rumah sakti tersebut.5,6,10 

 

PENERAPAN CRM 

CRM yang efektif memerlukan pengumpulan data yang komprehensif seperti 

data pribadi dan hasil medis pasien, riwayat perjalanan medis pasien, referensi dan 
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interaksi rumah sakit dan pasien baik dari pasien rawat inap maupun rawat jalan melalui 

platform multi-media, serta mengintegrasikan sistem CRM dengan berbagai jaringan 

klinis seperti sistem informasi rumah sakit, catatan kesehatan elektronik, sistem 

informasi laboratorium, platform website rumah sakit, pusat panggilan, dan sistem 

berbasis SMS. Hal ini mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk memiliki 

sumber daya IT seperti perangkat keras, perangkat lunak, dan infrastruktur, untuk 

menerapkan sistem CRM dan menyimpan catatan pasien dengan lebih efisien.11 

 

TUJUAN CRM 

Strategi pemasaran CRM akan mendatangkan pelanggan baru dan 

memungkinkan penyedia jasa untuk terus melayani pelanggan yang sudah ada. Fokus 

pemasaran CRM adalah mempertahankan pelanggan yang sudah ada yang dapat 

memberikan lebih banyak keuntungan daripada mendapatkan pelanggan baru. Strategi 

CRM memberikan manfaat bagi institusi dan pelanggan. Manfaat CRM bagi institusi 

dalam hal peningkatan pembelian barang dan jasa, pengurangan biaya, iklan gratis 

melalui pemasaran dari mulut ke mulut, dan peningkatan retensi pelanggan. Dari sudut 

pandang pelanggan, strategi CRM terkait dengan pemilihan institusi kesehatan dan niat 

pelanggan untuk mengunjungi kembali institusi yang dipilih. Penggunaan   strategi CRM   

memiliki efek jangka pendek yaitu meningkatkan kepuasan serta efek jangka panjang  

berupa meningkatkan loyalitas pasien.5,6,9  

 

LOYALITAS PASIEN  

Loyalitas pasien yang berperan penting dalam keberlangsungan suatu rumah 

sakit dapat diartikan sebagai situasi pelanggan yang secara konsisten membelanjakan 

seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu layanan jasa dari penjual yang 

sama.1 Pengertian dari sumber yang berbeda mendefinisikan loyalitas merupakan 

tingkat komitmen pelanggan untuk membeli kembali barang atau jasa secara konsisten 

di masa depan, suatu keinginan untuk merekomendasikan, melakukan kunjungan balik 

atau menggunakan kembali suatu jasa/barang, dan mempromosikan dari mulut ke mulut 
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atau word of mouth.12,13 Loyalitas pada konsumen menunjukan respons positif yang kuat 

terhadap perusahaan. Selain itu, loyalitas menjadi suatu hal yang menguntungkan 

perusahaan dalam finansial karena mempertahankan pelanggan lama membutuhkan 

biaya yang lebih murah dibanding mencari pelanggan baru, hal ini juga berlaku dalam 

efisiensi waktu. Karena alasan tersebut, loyalitas pasien menjadi puncak prestasi 

perusahaan.14 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode  literature review dengan pencarian artikel 

penelitian dan meninjau artikel penelitian mengenai penerapan strategi CRM dalam 

meningkatkan loyalitas pasien. Sumber artikel penelitian dan literature review 

diperoleh dari database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar. Pencarian 

dilakukan pada tanggal 7-18 Februari 2024 dengan menggunakan kata kunci berupa 

CRM, Customer Relationship Management, Patient Relationship Management, patient 

loyalty, loyalitas. Kriteria inklusi terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang 

membahas penerapan strategi CRM yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah 

cakupan penelitian di semua negara, berbahasa Indonesia atau berbahasa Inggris, 

diterbitkan pada tahun 2018 sampai 2024, dan mendapatkan artikel yang lengkap. 

Sedangkan kriteria eksklusi dari literature review ini adalah jurnal yang tidak dari bidang 

kesehatan.  

 

 

  Gambar 1 Skema pencarian literatur 
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HASIL 

Hasil pencarian pada database didapatkan total 54 jurnal, kemudian diterapkan 

beberapa kriteria inklusi dan eksklusi yang digunakan pada pembahasan pembahasan 

dan didapatkan 30 artikel dengan hasil penerapan strategi CRM berdampak dalam 

meningkatkan loyalitas pasien dimana 27 artikel berupa artikel penelitian dan 3 artikel 

tinjauan pustaka.  

Tabel 1 Hasil studi literatur 

Penulis Tipe studi  Sampel Hasil penelitian 

Sari IP, Putri LT, 
Baharuddin Y15 

Kuantitatif  85 Variabel CRM seperti kompetensi, 
pelayanan, pengetahuan, prosedur dan 
teknologi terbukti berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pasien yang melakukan 
control kehamilan di RSIA Bunda Anisyah. 

Sethi H16 Kualitatif dan 
kuantitatif 

436 Faktor CRM yang dieksplorasi adalah Price 
(PI), Service Technology (ST), Technology & 
Physical Environment (TPE), Perceived 
Value (PV), Trust (TR), Interactive 
Relationship (IR), Special and Timely 
Interaction (STI), dan Physical Service 
Quality (PSQ), faktor tersebut 
berkontribusi 26,3 persen terhadap 
loyalitas pelanggan internasional. 

Abekah-Nkrumah G, 
Antwi MY, Braimah 
SM, dkk17 

Structural 
Equations 
Modeling (SEM) 

788 CRM secara signifikan berkorelasi dengan 
kepuasan dan loyalitas pasien dengan 
coeff=0.577 dan p-value 0.00 

Suryadini S, Sriyono18 Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistics 8.112 dengan p-
value 0.009 

Faizah, Sumaryono W, 
Derriawan19 

Deskriptif 
kuantitatif 

200 CRM berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan coeff=0.270 

Karunanithy M20 Kuantitatif 
(Conclusive 
research) 

359 CRM memiliki efek yang signifikan dan 
positif terhadap customer retention 
dengan p-value <0.05 dan β = 0.99 

Amal RA, Aeni S, Cross-sectional  391 Terdapat hubungan signifikan antara 
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Syarfaini3 continuity marketing (p-value 0.000), one 
to one marketing (p-value 0.000) terhadap 
loyalitas pasien, dan partnering program 
(p-value 0.090) tidak memiliki hubungan 
signifikan dengan loyalitas pasien.  

Suryadi S, Pasinringi 
SA, Kadir AR21 

Cross-sectional  154 Terdapat hubungan antara CRM (p-value 
0.000) dan customer value (p-value 0.000) 
dengan loyalitas pasien. CRM (B value 
0.282) memiliki efek terbesar terhadap 
loyalitas pasien dibanding customer value 
(B value 0.130) dengan kekuatan CRM 
sebesar 28.2% dan customer value sebesar 
13% 

Mbuwel D, Ahmed J, 
Nwosu L, Aigbiremhon 
J9 

Kuantitatif 371 CRM memiliki dampak positif terhadap 
loyalitas pasien (β = 0.221, p < .05) dan 
kepuasan pasien (β = .227, p < .001). Selain 
itu, CRM dapat memengaruhi  loyalitas 
pasien melalui kepuasan.  

Setiabudi RW, 
Sudarwati, Wulan 
IADP14 

Kuantitatif 230 CRM berpengaruh terhadap loyalitas (T-
statistics 2.734 dan p-value 0.006) dan 
kepuasan pasien (T-statistics 4.139 dan p-
value 0.000). Kepuasan pasien juga 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
dengan T-statistic 5.077 dan p-value 0.000 

Hanif MA, Anindita R22 Kuantitatif 
kausalitas 

207 CRM memiliki pengaruh positif yang 
signifikan pada kepuasan dengan T statistic 
6.749 dan p-value 0.000. CRM juga 
berpengaruh pada loyalitas pasien dengan 
T-statistic 3.512 dan p-value 0.000. 
Kepuasan pasien juga berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pasien dengan T-
statistic 5.613 dan p-value 0.000 

Hapsari K, Sriatmi A, 
Kartini A12 

Kuantitatif 244 Loyalitas pasien tidak dipengaruhi oleh 
kepuasan (p-value 0.388), namun 
dipengaruhi langsung oleh variabel 
relationship marketing (p-value 0.000) dan 
customer experience (p-value 0.000) 

Sudana D, Emanuel 
AWR7 

Analisis 
explanatory  

RS kelas 
c di 
Yogyaka
rta 

Penerapan strategi e-CRM melalui 
pengelolaan media sosial dan website RS 
dapat mempengaruhi penggunaan 
layanan, kualitas layanan, dan loyalitas 
pelanggan RS pasien BPJS-KIS 
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Sutrisno, Brahmasari 
IA, Panjaitan H8 

Structural 
Equation Model 
(SEM) 

246 CRM tidak berdampak signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan nilai signifikansi 
sebesar 0.618 karena rumah sakit tidak 
dapat menyediakan “high value Loyalty 
Program” 

Satryautama J, 
Bernarto I23 

Deskriptif 
kuantitatif 

100 Relationship marketing memiliki efek yang 
positif pada loyalitas (T-statistics 12.046 
dan coeff 0.255) dan kepuasan (T-statistics 
2.183 dan coeff 0.734) pasien. Kepuasan 
pasien juga memiliki efek positif terhadap 
loyalitas pasien dengan T-statistics 3.466 
dan coeff 0.359 

Mia N24 Kuantitatif  175 Lima RS swasta di Bangladesh yang 
digunakan sebagai tempat penelitian tidak 
memelihara penerapan CRM sehingga 
pasien tidak merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan dan hubungan 
RS-pasien kurang terjalin dengan baik  

 

PEMBAHASAN 

Penerapan strategi CRM berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

didukung dengan hasil penelitian pasien kontrol kehamilan pada Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Bunda Anisyah di Airtiris. Penelitian yang dilakukan selama periode Juli-Agustus 

2020 dengan populasi 583 orang yang melakukan kontrol kehamilan lebih dari satu kali 

ini mendapatkan hasil bahwa strategi CRM dengan variabel kompetensi, pelayanan, 

pengetahuan, prosedur, dan teknologi terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada RSIA Bunda Anisyah di Airtiris dengan kekuatan koefisien 

korelasi sebesar 86,0%. Pengaruh CRM terhadap loyalitas lebih dominan (72.9%) 

dibandingkan pengaruh variabel lain yang tidak diteliti (27.1%). Variabel tersebut 

termasuk SDM yang mengelola CRM dan jadwal kunjungan yang tidak sesuai.15 Akan 

tetapi, penelitian yang dilakukan oleh Sethi H di Malaysia dengan subjek pasien 

internasional mendapatkan hasil bahwa faktor CRM yang meliputi Price (PI) Service 

Technology (ST), Technology & Physical Environment (TPE), Perceived Value (PV), Trust 

(TR), Interactive Relationship (IR), Special and Timely Interaction (STI), dan Physical 
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Service Quality (PSQ), hanya berkontribusi sebesar 26,3% terhadap loyalitas pasien 

internasional.16 Perbedaan nilai yang signifikan pada kedua penelitian diatas, yaitu 

sebesar 72.9% dan 26.3%, dapat dikarenakan perbedaan subjek penelitian. Pada 

penelitian di RSIA Bunda Anisyah, subjek adalah pasien kontrol kehamilan lebih dari satu 

kali. Sedangkan, penelitian di Malaysia menggunakan subjek pasien internasional. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Gordon dkk di Ghana pada tahun 2019 

menggunakan kuesioner terstruktur dengan salah satu bagiannya memuat mengenai 

hal-hal pada CRM yang dibagi menjadi empat dimensi, diantaranya adalah customer 

service, service quality, komunikasi, dan teknologi informasi. Seribu kuesioner yang 

dibagi, didapatkan 788 responden dengan kesimpulan CRM mempengaruhi secara 

signifikan terhadap loyalitas pasien dalam sektor kesehatan dengan coeff=0.577 dan p-

value 0.00.17 Penelitian oleh Suryadini dan Sriyono mendapatkan hasil p-value sebesar 

0.009 yang menyatakan adanya hubungan CRM dan loyalitas pasien serta didukung 

penelitian oleh Faizah mendapat hasil coeff sebesar 0.270 yang menyatakan adanya 

pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien walaupun pengaruhnya dengan korelasi yang 

sangat lemah.18,19  Berdasarkan tiga penelitian yang telah disebutkan diatas, didapatkan 

hasil bahwa CRM terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

Diketahui dari penjelasan paragraf sebelumnya bahwa salah satu dimensi CRM, 

yaitu service quality, berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Melalui kualitas pelayanan 

yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien. Pelaksanaan CRM yang didasari 

oleh kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan menjadi awal mula 

terciptanya loyalitas pasien.23 Hal tersebut akan mendorong terbentuknya retensi 

pelanggan,  sehingga customer retention akan meningkat seiring dengan pelaksanaan 

CRM yang lebih baik. Penjelasan yang telah disebutkan didukung oleh penelitian 

Karunanithy pada tahun 2022 dengan hasil penelitian bahwa CRM memiliki efek yang 

signifikan dan positif terhadap customer retention dengan p-value < 0.05 dan β = 0.99.20 

Penelitian mengenai CRM juga dilakukan oleh Amal RA dkk pada tahun 2021 

dengan tujuan untuk menentukan korelasi antara CRM dan loyalitas pasien rawat inap 

di RS Ibnu Sina Makassar. Penelitian kuantitatif ini melibatkan  391 sampel dari total 
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populasi pasien rawat inap. Hasil menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan 

antara continuity marketing (p-value 0.000), one to one marketing (p-value 0.000) 

terhadap loyalitas pasien, dan partnering program (p-value 0.090) tidak memiliki 

hubungan signifikan dengan loyalitas pasien. Continuity marketing adalah upaya 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan, melalui layanan khusus 

jangka panjang untuk meningkatkan nilai melalui pembelajaran dari karakteristik 

masing-masing, one to one marketing adalah program yang dilakukan secara individual 

yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan unik pasien dan dapat 

memperkuat posisi rumah sakit sebagai simbol pribadi dari layanan individu dan 

partnering program adalah program marketing menggunakan sistem kemitraan. 

Penelitian tersebut menyebutkan bahwa strategi pemasaran yang bersifat 

berkelanjutan berguna untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan 

melalui layanan jangka panjang.3 

Temuan lain dari penelitian yang berbeda yang dilakukan Suryadi dkk di RSUD 

Syekh Yusuf di Kabupaten Gowa bertujuan untuk mengetahui dampak CRM dan nila 

pelanggan (customer value) terhadap tingkat loyalitas pelanggan.  Nilai pelanggan 

dapat didefinisikan sebagai rasio keuntungan yang dicapai pelanggan terhadap biaya 

yang dikeluarkan. Biaya dan risiko yang terkait dengan perolehan produk (barang dan 

jasa) perusahaan mewakili pengorbanan yang dilakukan konsumen selama proses 

pertukaran. Ketika nilai yang dirasakan dari rasio yang dirasakan pelanggan atas 

sejumlah kompromi ekonomi dengan barang perusahaan tidak memenuhi harapan 

pelanggan, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan. Namun, jika 

memenuhi atau melampaui harapan klien, konsumen akan senang. Sampel penelitian 

terdiri dari 154 pasien rawat jalan dan data penelitian dikumpulkan melalui pengisian 

kuesioner. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat hubungan antara CRM dan dan 

loyalitas pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.282. Ada juga hubungan antara 

customer value dan loyalitas pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.13. Akan 

tetapi, variabel yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan 

adalah CRM.21 
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Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi 

modal berharga bagi rumah sakit,25,26 sebaliknya pasien yang tidak puas akan 

memengaruhi citra baik rumah sakit melalui word of mouth yang negatif.25 Hasil review 

tiga literatur mengemukakan bahwa CRM berefek positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Bahkan, CRM juga mempengaruhi kepuasan pasien yang mana 

nantinya akan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien.9,14,22 Studi Syaeful 

menunjukkan bahwa CRM meningkatkan loyalitas pasien dengan T-statistic 2.659 dan 

p-value 0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 dan p-value 0.000) dan kepuasan 

pasien (T-statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga berdampak positif pada loyalitas 

pasien.27 Selain itu, hasil penelitian oleh Qomariah juga menyebutkan bahwa petugas 

pelayanan, proses pelayanan dan teknologi pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Sedangkan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Klinik 

Pratama dr.M.Suherman Universitas Muhammadiyah Jember.28 Sekalipun demikian, 

Hapsari menemukan hasil kepuasan pasien tidak mempengaruhi loyalitas (p-value 

0.388).12 Pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa masih terdapat perbedaan 

mengenai hubungan CRM, kepuasan pasien, dan loyalitas. Namun, mayoritas sumber 

menyatakan bahwa CRM, kepuasan pasien, dan loyalitas saling berhubungan. 

 Pernyataan bahwa CRM berhubungan dengan kepuasaan pelanggan diperkuat 

oleh hasil penelitian Ruhamak di RS DKT Nganjuk dan dua penelitian lain. Hasil 

menyatakan bahwa CRM terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai p-value 0.000.25   

 Banyak rumah sakit yang memanfaatkan Internet untuk memberikan 

layanannya, misal melalui situs web dan media sosial. Layanan yang diberikan seperti 

mengirimkan informasi elektronik kepada pasien mengenai penelitian kesehatan baru 

yang mungkin berhubungan dengan pasien, atau penawaran khusus yang sesuai dengan 

profil pasien. Oleh karena itu, situs web harus berdasarkan kebutuhan pasien sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan pasien.29 Penelitian di RS di daerah Yogyakarta 

mendapatkan hasil yang sesuai dengan pernyataan sebelumnya, didapatkan hasil bahwa 

penerapan strategi e-CRM melalui pengelolaan media sosial dan website RS dapat 

mempengaruhi penggunaan layanan, kualitas layanan, dan loyalitas pasien BPJS-KIS di 
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rumah sakit tersebut.7  Pratiwi juga menerapkan strategi CRM dalam bentuk 

penggunaan website sebagai media untuk membangun kedekatan dengan pasien 

sehingga dapat meningkatkan kepuasaan dan loyalitas pasiennya.30 

 Hasil pencarian dari dua puluh tujuh literatur penelitian didapatkan semua 

menyatakan bahwa CRM memiliki dampak positif terhadap loyalitas pasien kecuali satu 

jurnal dengan hasil penelitian yang mengemukakan bahwa CRM tidak berdampak 

signifikan terhadap loyalitas pasien dengan angka signifikansi sebesar 0.618. Hal ini 

dikarenakan rumah sakit tidak dapat menyediakan “high value Loyalty Program”.8 “High 

value Loyalty Program” merupakan program yang dilakukan agar pelanggan tetap 

melakukan interaksi dengan perusahaan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan, 

seperti memberikan informasi mengenai produk dan penawaran yang paling menarik 

bagi pelanggan.31 

 Penelitian oleh Mia menjadi penegas bahwa CRM berdampak signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Lima rumah sakit swasta yang diteliti tidak memelihara CRM dan pasien 

tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga hubungan rumah sakit 

dengan pasien kurang terjalin dengan baik. Hal ini menjadi bukti bahwa penerapan CRM 

yang tidak baik akan merugikan rumah sakit.24 

 

KESIMPULAN  

Customer Relationship Management adalah suatu jenis manajemen dengan 

berbagai macam bentuk penerapan strategi yang berfokus pada pemeliharaan 

hubungan pelanggannya. Terpeliharanya hubungan tersebut dalam jangka panjang 

akan memberikan dorongan kepada pasien untuk menggunakan kembali jasa 

pelayanan rumah sakit sebagai suatu bentuk kesetiaan atau loyalitas pasien yang 

berdampak baik pada kelangsungan rumah sakit. Tujuan dari penulisan artikel ini 

adalah mengetahui hubungan CRM dengan loyalitas pasien dan dari literatur yang telah 

diuraikan diatas menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM berpengaruh dalam 

meningkatkan loyalitas pasien di rumah sakit. Selain itu, penulis juga ingin mengetahui 

bentuk penerapan strategi CRM oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas pasien. 
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Penerapan E-CRM menjadi strategi yang berpotensi untuk dapat diterapkan oleh rumah 

sakit karena sesuai dengan perkembangan zaman, kemajuan teknologi, dan banyaknya 

pengguna media sosial.  

Oleh karena itu, penerapan strategi CRM sebagai bagian dari pendekatan 

marketing menjadi hal penting untuk dipertimbangkan oleh pihak pengelola rumah 

sakit jika mereka menginginkan tetap bertahan ditengah semakin kompetitifnya 

persaingan. Kedepanya, diharapakan banyak penelitian baru mengenai penerapan 

CRM yang telah terbukti efektif dan diterpkan dalam manajemen rumah sakit. Sehingga 

dapat menjadi contoh bagi pihak lain yang membutuhkan. 
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Abstract

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi melatarbelakangi adanya peningkatan persaingan antar
perusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-lomba untuk
membangun hubungan yang baik dengan pasien sehingga diharapkan pasien tersebut menjadi setia atau loyal
terhadap rumah sakit yang dipilih. Tujuan dari penulisan ini adalah mengetahui penerapan strategi customer
relationship management (CRM) untuk meningkatkan loyalitas pasien. Customer relationship management
(CRM) adalah suatu strategi untuk memelihara hubungan pelanggan dengan perusahaan yang efektif sehingga
dapat meningkatkan kepuasaan, loyalitas, profitabilitas, dan nilai perusahaan di mata pelanggannya. Makalah ini
menggunakan studi literature review dengan mencari sumber artikel melalui database Google Scholar, Crossref,
dan Semantic Scholar. Pencarian dilakukan pada tanggal 7-18 Februari 2024 dengan menggunakan kata kunci
CRM, loyalty, dan hospital. Hasil pencarian database didapatkan total 48 jurnal, kemudian diterapkan beberapa
kriteria inklusi dan eksklusi dan diperoleh 14 artikel yang sesuai. Hasil review menunjukkan bahwa terdapat
dampak yang cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas pasien. Penerapan
CRM oleh suatu rumah sakit mampu mendatangkan berbagai dampak positif diantaranya peningkatan loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, penerapan CRM patut untuk dipertimbangkan oleh para pengambil kebijakan di
bidang kesehatan.
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Abstract  
Along with the development of time and the advancement of technology has led to increased competition among 
companies, including medical field. Healthcare providers race to build good relationships with patients so that 
they are expected to be loyal or have loyalty to the chosen hospital. The aim of this writing is to find the right 
marketing strategy to increase patient loyalty to hospitals. Loyal patients have a commitment to return to the 
service and also recommend it to others. One attempt to realize patient loyalty is to implement a Customer 
Relationship Management strategy. CRM is a strategy to maintain an effective customer relationship with the 
company so that it can increase the satisfaction, loyalty, profitability, and value of the company in the eyes of its 
customers. This paper uses a literature review method that searches sources from Google Scholar, Crossref, and 
Semantic Scholar databases with keywords such as CRM, Customer Relationship Management, Patient 
Relationships Management, patient loyalty, and loyalty. The inclusion criteria consist of research articles and 
literature reviews dealing with the implementation of CRM strategies that affect patient loyalty, coverage area of 
research in all countries, in Indonesian or English, published in 2018 to 2024, and obtained a complete article. The 
implementation of CRM by a hospital can have several positive impacts including increased customer loyalty. 
Therefore, the implementation of CRM should be considered by policy makers in the health and hospital sector. 

Keywords: CRM, Loyalty, Relation, Patient 

 
Abstrak 
Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi melatarbelakangi adanya peningkatan persaingan 
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-lomba untuk 
membangun hubungan yang baik dengan pasien sehingga diharapkan pasien tersebut memiliki loyalitas terhadap 
rumah sakit yang dipilih. Tujuan dari penulisan ini adalah mengetahui strategi pemasaran yang tepat untuk 
meningkatkan loyalitas pasien terhadap rumah sakit. Pasien yang loyal memiliki komitmen untuk kembali 
menggunakan jasa dan juga merekomendasikannya ke orang lain. Salah satu upaya untuk mewujudkan loyalitas 
pasien adalah dengan menerapkan strategi Customer Relationship Management. CRM adalah suatu strategi 
untuk memelihara hubungan pelanggan dengan perusahaan yang efektif sehingga dapat meningkatkan 
kepuasaan, loyalitas, profitabilitas, dan nilai perusahaan di mata pelanggannya. Makalah ini menggunakan 
metode literature review dengan mencari sumber dari database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar 
dengan kata kunci CRM, Customer Relationship Management, Patient Relationship Management, patient loyalty, 
dan loyalitas. Kriteria inklusi terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang membahas penerapan 
strategi CRM yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah cakupan penelitian di semua negara, berbahasa 
Indonesia atau Inggris, diterbitkan pada tahun 2018 sampai 2024, dan mendapatkan artikel yang lengkap. Kriteria 
eksklusi adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan.Hasil review dari beberapa jurnal menunjukkan bahwa 
terdapat dampak yang cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas pasien. 
Penerapan CRM oleh suatu rumah sakit memiliki berbagai dampak positif, diantaranya peningkatan loyalitas 
pelanggan. Oleh karena itu, penerapan CRM patut untuk dipertimbangkan oleh para pengambil kebijakan di 
bidang kesehatan dan rumah sakit. 

Kata kunci: CRM, Loyalitas, Hubungan, Pasien 
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PENDAHULUAN  

Pada era revolusi industri yang semakin berkembang seperti saat ini memberikan 

dampak pada peningkatan persaingan di berbagai sektor, termasuk sektor pelayanan 

kesehatan berbasis rumah sakit. Adanya era digital yang membuat teknologi dan sistem 

informasi berkembang dengan pesat juga menambah ketatnya persaingan, dibuktikan 

dengan banyaknya penyedia layanan kesehatan berbasis telemedicine yang sangat 

memudahkan penggunanya.(1)  

Peningkatan persaingan mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk 

menciptakan suatu strategi manajemen pemasaran yang tepat untuk dapat bertahan 

ditengah persaingan yang ketat. Salah satu kunci pentingnya adalah mendapatkan 

kepuasan dan mempertahankan loyalitas pasien. Mempertahankan keberadaan pasien 

yang sudah ada adalah suatu hal yang lebih mudah dari segi cost effective dibanding 

mendapatkan pasien yang baru.(1,2) Penyedia pelayanan kesehatan harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang bermutu, yang mana nantinya pasien akan merasa 

puas dan ketika merasa puas maka akan tercipta hubungan interpersonal dengan 

sendirinya. Hubungan interpersonal membuat pasien untuk terus menggunakan 

layanan kesehatan tersebut dan kemungkinan lebih besar pasien akan kembali untuk 

menggunakan bentuk pelayanan kesehatan lain dari penyedia layanan yang sama. 

Selanjutnya, pasien tersebut akan memiliki rasa antusias untuk memperkenalkan bentuk 

pelayanan tersebut kepada siapa saja yang mereka kenal.(3)  

Salah satu bentuk penerapan strategi manajemen pemasaran yang dapat 

diterapkan adalah dengan membangun komunikasi efektif antara pasien dengan 

penyedia layanan kesehatan melalui sistem CRM. Sistem ini diciptakan bagi penyedia 

layanan kesehatan dan memiliki peran untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan 

ekspektasi pasien sehingga hubungan antara penyedia layanan kesehatan dengan 

pasien dapat terjalin dengan baik dan meningkatkan loyalitas pasien.(4–6) Saat ini, salah 

satu penerapan sistem CRM yang lazim digunakan adalah melalui pemanfaatan media 

sosial dan website rumah sakit untuk meningkatkan citra rumah sakit, mempermudah 

akses informasi bagi pasien, dan pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pasien.(7) 

https://doi.org/10.25105/aktatremdika.W1I3.19971
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Di sisi lain, penulis menemukan kontroversi karena masih terdapat penelitian 

yang menunjukan bahwa CRM tidak berhubungan langsung dengan loyalitas pasien.(8) 

Oleh karena itu, penulis ingin mengetahui hubungan CRM dengan loyalitas pasien dan 

juga bentuk penerapan strategi CRM oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas 

pasien. Pada penulisan ini akan dibahas mengenai adanya hubungan CRM dengan 

peningkatan loyalitas pasien berdasarkan hasil-hasil penelitian sebelumnya yang sesuai. 

Definisi CRM 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi pemasaran 

modern yang terdiri dari keseluruhan proses dari membangun sampai memelihara 

hubungan dengan pelanggan sehingga dapat menghasilkan keuntungan dan kepuasan 

pelanggan.(4,9,10) Proses ini berhubungan dengan semua aspek untuk mendapatkan, 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas dan kuantitas hubungan dengan 

pelanggan. CRM sebagai strategi untuk membangun hubungan dengan konsumen yang 

terdiri dari beberapa aspek yaitu aspek kepercayaan, keterikatan, komunikasi, saling 

menghargai, empati, dan adanya hubungan timbal balik yang berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. Rumah sakit sebagai salah satu bagian layanan kesehatan yang 

menerapkan strategi CRM sebagai media pendekatan kepada pasien sebagai konsumen 

dimana strategi ini berkaitan dengan beberapa faktor seperti penyimpanan data hasil 

pemeriksaan medis pasien, penyedia pengetahuan pasien, dan penyelesaian masalah 

atau komplain pasien. Dengan adanya strategi CRM diharapkan terjalin hubungan dan 

komunikasi antara rumah sakit dan pasien dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan 

ekspektasi pasien. Terpenuhinya kebutuhan dan ekspektasi pasien akan membuat 

pasien menjadi loyal terhadap rumah sakit tersebut.(5,6,10) 

Penerapan CRM 

CRM yang efektif memerlukan pengumpulan data yang komprehensif seperti 

data pribadi dan hasil medis pasien, riwayat perjalanan medis pasien, referensi dan 

interaksi rumah sakit dan pasien baik dari pasien rawat inap maupun rawat jalan melalui 

platform multi-media, serta mengintegrasikan sistem CRM dengan berbagai jaringan 

klinis seperti sistem informasi rumah sakit, catatan kesehatan elektronik, sistem 

informasi laboratorium, platform website rumah sakit, pusat panggilan, dan sistem 
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berbasis SMS. Hal ini mengharuskan penyedia layanan kesehatan untuk memiliki 

sumber daya IT seperti perangkat keras, perangkat lunak, dan infrastruktur, untuk 

menerapkan sistem CRM dan menyimpan catatan pasien dengan lebih efisien.(11) 

Tujuan CRM 

Strategi pemasaran CRM akan mendatangkan pelanggan baru dan 

memungkinkan penyedia jasa untuk terus melayani pelanggan yang sudah ada. Fokus 

pemasaran CRM adalah mempertahankan pelanggan yang sudah ada yang dapat 

memberikan lebih banyak keuntungan daripada mendapatkan pelanggan baru. Strategi 

CRM memberikan manfaat bagi institusi dan pelanggan. Manfaat CRM bagi institusi 

dalam hal peningkatan pembelian barang dan jasa, pengurangan biaya, iklan gratis 

melalui pemasaran dari mulut ke mulut, dan peningkatan retensi pelanggan. Dari sudut 

pandang pelanggan, strategi CRM terkait dengan pemilihan institusi kesehatan dan niat 

pelanggan untuk mengunjungi kembali institusi yang dipilih. Penggunaan   strategi 

CRM   memiliki efek jangka pendek yaitu meningkatkan kepuasan serta efek jangka 

panjang  berupa meningkatkan loyalitas pasien.(5,6,9)  

Loyalitas Pasien  

Loyalitas pasien yang berperan penting dalam keberlangsungan suatu rumah 

sakit dapat diartikan sebagai situasi pelanggan yang secara konsisten membelanjakan 

seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu layanan jasa dari penjual yang 

sama.(1) Pengertian dari sumber yang berbeda mendefinisikan loyalitas merupakan 

tingkat komitmen pelanggan untuk membeli kembali barang atau jasa secara konsisten 

di masa depan, suatu keinginan untuk merekomendasikan, melakukan kunjungan balik 

atau menggunakan kembali suatu jasa/barang, dan mempromosikan dari mulut ke 

mulut atau word of mouth.(12,13) Loyalitas pada konsumen menunjukan respons positif 

yang kuat terhadap perusahaan. Selain itu, loyalitas menjadi suatu hal yang 

menguntungkan perusahaan dalam finansial karena mempertahankan pelanggan lama 

membutuhkan biaya yang lebih murah dibanding mencari pelanggan baru, hal ini juga 

berlaku dalam efisiensi waktu. Karena alasan tersebut, loyalitas pasien menjadi puncak 

prestasi perusahaan.(14) 

METODE  
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Penelitian ini menggunakan metode  literature review dengan pencarian artikel 

penelitian dan meninjau artikel penelitian mengenai penerapan strategi CRM dalam 

meningkatkan loyalitas pasien. Sumber artikel penelitian dan literature review diperoleh 

dari database Google Scholar, Crossref, dan Semantic Scholar. Pencarian dilakukan pada 

tanggal 7-18 Februari 2024 dengan menggunakan kata kunci berupa CRM, Customer 

Relationship Management, Patient Relationship Management, patient loyalty, loyalitas. 

Kriteria inklusi terdiri dari artikel penelitian dan literature review yang membahas 

penerapan strategi CRM yang berdampak pada loyalitas pasien, wilayah cakupan 

penelitian di semua negara, berbahasa Indonesia atau berbahasa Inggris, diterbitkan 

pada tahun 2018 sampai 2024, dan mendapatkan artikel yang lengkap. Sedangkan 

kriteria eksklusi dari literature review ini adalah jurnal yang tidak dari bidang kesehatan. 

 

Gambar 1. Skema pencarian literatur 

HASIL 

Hasil pencarian pada database didapatkan total 64 jurnal, kemudian diterapkan 

beberapa kriteria inklusi dan eksklusi yang digunakan pada pembahasan pembahasan 

dan didapatkan 30 artikel dengan hasil penerapan strategi CRM berdampak dalam 

meningkatkan loyalitas pasien dimana 27 artikel berupa artikel penelitian dan 3 artikel 

tinjauan pustaka. Hasil studi literatur dapat dilihat pada Tabel 1. 

 

 

Tabel 1. Hasil studi literatur 
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Penulis Tipe studi  Sampel Hasil penelitian 

Sari IP, Putri LT, 
Baharuddin Y(15) 

Kuantitatif  85 Variabel CRM seperti kompetensi, 
pelayanan, pengetahuan, prosedur 
dan teknologi terbukti berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pasien 
yang melakukan control kehamilan di 
RSIA Bunda Anisyah. 

Sethi H(16) Kualitatif dan 
kuantitatif 

436 Faktor CRM yang dieksplorasi adalah 
Price (PI), Service Technology (ST), 
Technology & Physical Environment 
(TPE), Perceived Value (PV), Trust 
(TR), Interactive Relationship (IR), 
Special and Timely Interaction (STI), 
dan Physical Service Quality (PSQ), 
faktor tersebut berkontribusi 26,3 
persen terhadap loyalitas pelanggan 
internasional. 

Abekah-Nkrumah 
G, Antwi MY, 
Braimah SM, dkk(17) 

Structural 
Equations 
Modeling 
(SEM) 

788 CRM secara signifikan berkorelasi 
dengan kepuasan dan loyalitas 
pasien dengan coeff=0.577 dan p-
value 0.00 

Suryadini S, 
Sriyono(18) 

Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
pasien dengan T-statistics 8.112 
dengan p-value 0.009 

Faizah, Sumaryono 
W, Derriawan(19) 

Deskriptif 
kuantitatif 

200 CRM berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pasien dengan 
coeff=0.270 

Karunanithy M(20) Kuantitatif 
(Conclusive 
research) 

359 CRM memiliki efek yang signifikan 
dan positif terhadap customer 
retention dengan p-value <0.05 dan β 
= 0.99 

Amal RA, Aeni S, 
Syarfaini(3) 

Cross-sectional  391 Terdapat hubungan signifikan antara 
continuity marketing (p-value 0.000), 
one to one marketing (p-value 0.000) 
terhadap loyalitas pasien, dan 
partnering program (p-value 0.090) 
tidak memiliki hubungan signifikan 
dengan loyalitas pasien.  
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Suryadi S, Pasinringi 
SA, Kadir AR(21) 

Cross-sectional  154 Terdapat hubungan antara CRM (p-
value 0.000) dan customer value (p-
value 0.000) dengan loyalitas pasien. 
CRM (B value 0.282) memiliki efek 
terbesar terhadap loyalitas pasien 
dibanding customer value (B value 
0.130) dengan kekuatan CRM 
sebesar 28.2% dan customer value 
sebesar 13% 

Mbuwel D, Ahmed 
J, Nwosu L, 
Aigbiremhon J(9) 

Kuantitatif 371 CRM memiliki dampak positif 
terhadap loyalitas pasien (β = 0.221, 
p < .05) dan kepuasan pasien (β = 
.227, p < .001). Selain itu, CRM dapat 
memengaruhi  loyalitas pasien 
melalui kepuasan.  

Setiabudi RW, 
Sudarwati, Wulan 
IADP(14) 

Kuantitatif 230 CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
(T-statistics 2.734 dan p-value 0.006) 
dan kepuasan pasien (T-statistics 
4.139 dan p-value 0.000). Kepuasan 
pasien juga berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dengan T-statistic 
5.077 dan p-value 0.000 

Hanif MA, Anindita 
R(22) 

Kuantitatif 
kausalitas 

207 CRM memiliki pengaruh positif yang 
signifikan pada kepuasan dengan T 
statistic 6.749 dan p-value 0.000. 
CRM juga berpengaruh pada loyalitas 
pasien dengan T-statistic 3.512 dan 
p-value 0.000. Kepuasan pasien juga 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pasien dengan T-statistic 
5.613 dan p-value 0.000 

Hapsari K, Sriatmi 
A, Kartini A(12) 

Kuantitatif 244 Loyalitas pasien tidak dipengaruhi 
oleh kepuasan (p-value 0.388), 
namun dipengaruhi langsung oleh 
variabel relationship marketing (p-
value 0.000) dan customer 
experience (p-value 0.000) 

Sudana D, Emanuel 
AWR(7) 

Analisis 
explanatory  

RS kelas c 
di 
Yogyakarta 

Penerapan strategi e-CRM melalui 
pengelolaan media sosial dan 
website RS dapat mempengaruhi 
penggunaan layanan, kualitas 
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layanan, dan loyalitas pelanggan RS 
pasien BPJS-KIS 
 

Sutrisno, 
Brahmasari IA, 
Panjaitan H(8) 

Structural 
Equation 
Model (SEM) 

246 CRM tidak berdampak signifikan 
terhadap loyalitas pasien dengan 
nilai signifikansi sebesar 0.618 karena 
rumah sakit tidak dapat menyediakan 
“high value Loyalty Program” 

Satryautama J, 
Bernarto I(23) 

Deskriptif 
kuantitatif 

100 Relationship marketing memiliki efek 
yang positif pada loyalitas (T-
statistics 12.046 dan coeff 0.255) dan 
kepuasan (T-statistics 2.183 dan coeff 
0.734) pasien. Kepuasan pasien juga 
memiliki efek positif terhadap 
loyalitas pasien dengan T-statistics 
3.466 dan coeff 0.359 

Mia N(24) Kuantitatif  175 Lima RS swasta di Bangladesh yang 
digunakan sebagai tempat penelitian 
tidak memelihara penerapan CRM 
sehingga pasien tidak merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan 
dan hubungan RS-pasien kurang 
terjalin dengan baik  

 

Penerapan strategi CRM berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

didukung dengan hasil penelitian pasien kontrol kehamilan pada Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Bunda Anisyah di Airtiris. Penelitian yang dilakukan selama periode Juli-Agustus 

2020 dengan populasi 583 orang yang melakukan kontrol kehamilan lebih dari satu kali 

ini mendapatkan hasil bahwa strategi CRM dengan variabel kompetensi, pelayanan, 

pengetahuan, prosedur, dan teknologi terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada RSIA Bunda Anisyah di Airtiris dengan kekuatan koefisien 

korelasi sebesar 86,0%. Pengaruh CRM terhadap loyalitas lebih dominan (72.9%) 

dibandingkan pengaruh variabel lain yang tidak diteliti (27.1%). Variabel tersebut 

termasuk SDM yang mengelola CRM dan jadwal kunjungan yang tidak sesuai.(15) Akan 

tetapi, penelitian yang dilakukan oleh Sethi H di Malaysia dengan subjek pasien 

internasional mendapatkan hasil bahwa faktor CRM yang meliputi Price (PI) Service 
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Technology (ST), Technology & Physical Environment (TPE), Perceived Value (PV), Trust 

(TR), Interactive Relationship (IR), Special and Timely Interaction (STI), dan Physical 

Service Quality (PSQ), hanya berkontribusi sebesar 26,3% terhadap loyalitas pasien 

internasional.(16) Perbedaan nilai yang signifikan pada kedua penelitian diatas, yaitu 

sebesar 72.9% dan 26.3%, dapat dikarenakan perbedaan subjek penelitian. Pada 

penelitian di RSIA Bunda Anisyah, subjek adalah pasien kontrol kehamilan lebih dari satu 

kali. Sedangkan, penelitian di Malaysia menggunakan subjek pasien internasional. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Gordon dkk di Ghana pada tahun 2019 

menggunakan kuesioner terstruktur dengan salah satu bagiannya memuat mengenai 

hal-hal pada CRM yang dibagi menjadi empat dimensi, diantaranya adalah customer 

service, service quality, komunikasi, dan teknologi informasi. Seribu kuesioner yang 

dibagi, didapatkan 788 responden dengan kesimpulan CRM mempengaruhi secara 

signifikan terhadap loyalitas pasien dalam sektor kesehatan dengan coeff=0.577 dan p-

value 0.00.(17) Penelitian oleh Suryadini dan Sriyono mendapatkan hasil p-value sebesar 

0.009 yang menyatakan adanya hubungan CRM dan loyalitas pasien serta didukung 

penelitian oleh Faizah mendapat hasil coeff sebesar 0.270 yang menyatakan adanya 

pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien walaupun pengaruhnya dengan korelasi yang 

sangat lemah.(18,19)  Berdasarkan tiga penelitian yang telah disebutkan diatas, 

didapatkan hasil bahwa CRM terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

Diketahui dari penjelasan paragraf sebelumnya bahwa salah satu dimensi CRM, 

yaitu service quality, berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Melalui kualitas pelayanan 

yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien. Pelaksanaan CRM yang didasari 

oleh kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan menjadi awal mula 

terciptanya loyalitas pasien.(23) Hal tersebut akan mendorong terbentuknya retensi 

pelanggan,  sehingga customer retention akan meningkat seiring dengan pelaksanaan 

CRM yang lebih baik. Penjelasan yang telah disebutkan didukung oleh penelitian 

Karunanithy pada tahun 2022 dengan hasil penelitian bahwa CRM memiliki efek yang 

signifikan dan positif terhadap customer retention dengan p-value < 0.05 dan β = 0.99.(20) 
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Penelitian mengenai CRM juga dilakukan oleh Amal RA dkk pada tahun 2021 

dengan tujuan untuk menentukan korelasi antara CRM dan loyalitas pasien rawat inap 

di RS Ibnu Sina Makassar. Penelitian kuantitatif ini melibatkan  391 sampel dari total 

populasi pasien rawat inap. Hasil menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan 

antara continuity marketing (p-value 0.000), one to one marketing (p-value 0.000) 

terhadap loyalitas pasien, dan partnering program (p-value 0.090) tidak memiliki 

hubungan signifikan dengan loyalitas pasien. Continuity marketing adalah upaya 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan, melalui layanan khusus jangka 

panjang untuk meningkatkan nilai melalui pembelajaran dari karakteristik masing-

masing, one to one marketing adalah program yang dilakukan secara individual yang 

bertujuan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan unik pasien dan dapat 

memperkuat posisi rumah sakit sebagai simbol pribadi dari layanan individu dan 

partnering program adalah program marketing menggunakan sistem kemitraan. 

Penelitian tersebut menyebutkan bahwa strategi pemasaran yang bersifat 

berkelanjutan berguna untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan 

melalui layanan jangka panjang.(3) 

Temuan lain dari penelitian yang berbeda yang dilakukan Suryadi dkk di RSUD 

Syekh Yusuf di Kabupaten Gowa bertujuan untuk mengetahui dampak CRM dan nila 

pelanggan (customer value) terhadap tingkat loyalitas pelanggan.  Nilai pelanggan dapat 

didefinisikan sebagai rasio keuntungan yang dicapai pelanggan terhadap biaya yang 

dikeluarkan. Biaya dan risiko yang terkait dengan perolehan produk (barang dan jasa) 

perusahaan mewakili pengorbanan yang dilakukan konsumen selama proses 

pertukaran. Ketika nilai yang dirasakan dari rasio yang dirasakan pelanggan atas 

sejumlah kompromi ekonomi dengan barang perusahaan tidak memenuhi harapan 

pelanggan, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan. Namun, jika 

memenuhi atau melampaui harapan klien, konsumen akan senang. Sampel penelitian 

terdiri dari 154 pasien rawat jalan dan data penelitian dikumpulkan melalui pengisian 

kuesioner. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat hubungan antara CRM dan dan 

loyalitas pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.282. Ada juga hubungan antara 

customer value dan loyalitas pelanggan dengan p-value 0.000 dan b-value 0.13. Akan 
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tetapi, variabel yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan 

adalah CRM.(21) 

Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi 

modal berharga bagi rumah sakit,(25,26) sebaliknya pasien yang tidak puas akan 

memengaruhi citra baik rumah sakit melalui word of mouth yang negatif.(25) Hasil review 

tiga literatur mengemukakan bahwa CRM berefek positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Bahkan, CRM juga mempengaruhi kepuasan pasien yang mana nantinya 

akan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien.(9,14,22) Studi Syaeful 

menunjukkan bahwa CRM meningkatkan loyalitas pasien dengan T-statistic 2.659 dan 

p-value 0.000. Kualitas pelayanan (T-statistic 5.634 dan p-value 0.000) dan kepuasan 

pasien (T-statistic 3.181 dan p-value 0.002) juga berdampak positif pada loyalitas 

pasien.(27) Selain itu, hasil penelitian oleh Qomariah juga menyebutkan bahwa petugas 

pelayanan, proses pelayanan dan teknologi pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Sedangkan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Klinik 

Pratama dr.M.Suherman Universitas Muhammadiyah Jember.(28) Sekalipun demikian, 

Hapsari menemukan hasil kepuasan pasien tidak mempengaruhi loyalitas (p-value 

0.388).(12) Pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa masih terdapat perbedaan 

mengenai hubungan CRM, kepuasan pasien, dan loyalitas. Namun, mayoritas sumber 

menyatakan bahwa CRM, kepuasan pasien, dan loyalitas saling berhubungan. 

 Pernyataan bahwa CRM berhubungan dengan kepuasaan pelanggan diperkuat 

oleh hasil penelitian Ruhamak di RS DKT Nganjuk dan dua penelitian lain. Hasil 

menyatakan bahwa CRM terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai p-value 0.000.(25)   

 Banyak rumah sakit yang memanfaatkan Internet untuk memberikan 

layanannya, misal melalui situs web dan media sosial. Layanan yang diberikan seperti 

mengirimkan informasi elektronik kepada pasien mengenai penelitian kesehatan baru 

yang mungkin berhubungan dengan pasien, atau penawaran khusus yang sesuai dengan 

profil pasien. Oleh karena itu, situs web harus berdasarkan kebutuhan pasien sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan pasien.(29) Penelitian di RS di daerah Yogyakarta 
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mendapatkan hasil yang sesuai dengan pernyataan sebelumnya, didapatkan hasil bahwa 

penerapan strategi e-CRM melalui pengelolaan media sosial dan website RS dapat 

mempengaruhi penggunaan layanan, kualitas layanan, dan loyalitas pasien BPJS-KIS di 

rumah sakit tersebut.(7)  Pratiwi juga menerapkan strategi CRM dalam bentuk 

penggunaan website sebagai media untuk membangun kedekatan dengan pasien 

sehingga dapat meningkatkan kepuasaan dan loyalitas pasiennya.(30) 

 Hasil pencarian dari dua puluh tujuh literatur penelitian didapatkan semua 

menyatakan bahwa CRM memiliki dampak positif terhadap loyalitas pasien kecuali satu 

jurnal dengan hasil penelitian yang mengemukakan bahwa CRM tidak berdampak 

signifikan terhadap loyalitas pasien dengan angka signifikansi sebesar 0.618. Hal ini 

dikarenakan rumah sakit tidak dapat menyediakan “high value Loyalty Program”.(8) 

“High value Loyalty Program” merupakan program yang dilakukan agar pelanggan tetap 

melakukan interaksi dengan perusahaan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan, 

seperti memberikan informasi mengenai produk dan penawaran yang paling menarik 

bagi pelanggan.(31) 

 Penelitian oleh Mia menjadi penegas bahwa CRM berdampak signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Lima rumah sakit swasta yang diteliti tidak memelihara CRM 

dan pasien tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga hubungan 

rumah sakit dengan pasien kurang terjalin dengan baik. Hal ini menjadi bukti bahwa 

penerapan CRM yang tidak baik akan merugikan rumah sakit.(24) 

KESIMPULAN 

Customer Relationship Management adalah suatu jenis manajemen dengan 

berbagai macam bentuk penerapan strategi yang berfokus pada pemeliharaan 

hubungan pelanggannya. Terpeliharanya hubungan tersebut dalam jangka panjang akan 

memberikan dorongan kepada pasien untuk menggunakan kembali jasa pelayanan 

rumah sakit sebagai suatu bentuk kesetiaan atau loyalitas pasien yang berdampak baik 

pada kelangsungan rumah sakit. Tujuan dari penulisan artikel ini adalah mengetahui 

hubungan CRM dengan loyalitas pasien dan dari literatur yang telah diuraikan diatas 

menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM berpengaruh dalam meningkatkan 
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loyalitas pasien di rumah sakit. Selain itu, penulis juga ingin mengetahui bentuk 

penerapan strategi CRM oleh rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas pasien. 

Penerapan E-CRM menjadi strategi yang berpotensi untuk dapat diterapkan oleh rumah 

sakit karena sesuai dengan perkembangan zaman, kemajuan teknologi, dan banyaknya 

pengguna media sosial.  

Oleh karena itu, penerapan strategi CRM sebagai bagian dari pendekatan marketing 

menjadi hal penting untuk dipertimbangkan oleh pihak pengelola rumah sakit jika 

mereka menginginkan tetap bertahan ditengah semakin kompetitifnya persaingan. 

Kedepannya, diharapkan banyak penelitian baru mengenai penerapan CRM yang telah 

terbukti efektif dan diterapkan dalam manajemen rumah sakit. Sehingga dapat menjadi 

contoh bagi pihak lain yang membutuhkan. 
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