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ABSTRACT

Background

Most countries around the world suffered from the high-level transmission COVID-19. Thus, the
government enforced a policy for the citizens to work from home. These restrictions impact the
mental health of the citizens, and the prevalence of stress increases. Some of the factors that affect
stress are magnesium intake and physical fitness. The study found that magnesium levels and fitness
are correlated with stress levels. But some studies got different results. Thus, learning more about
the relationship between magnesium level, fitness, and stress level is necessary.

Methods

This is a cross-sectional design study with consecutive non-random sampling methods. This study
involving online drivers was held in Kampus B, Fakultas Kedokteran Universitas Trisakti, in September
2022. The inclusion criteria are aged 15-64 years, willing to sign the informed consent, can
communicate well, while the exclusion criteria are in the therapy of anti-depressant or anti-anxiety
drugs, and has a history of heart attack within one month.

Results

Based on the data, it can be concluded that most respondents are male, from the middle-aged group,
and suffer from obesity, and about 50% of the respondents suffer from high blood pressure. Most
respondents have normal blood-magnesium levels and medium levels of stress, while all the
respondents have poor or very poor physical fitness. On the Chi-square test between age, sex, body
mass index, blood pressure, physical fitness and stress level, the level of significance consecutively
are 0.645; 0.208; 0.364; 0.451and 1.000. While on the Fisher test, the significance level between blood
magnesium level and stress level is 0.099.

Conclusions

Based on the bivariate test, it can be concluded that there is no significant relationship between age,
sex, body mass index, blood pressure, physical fithess and blood magnesium level with the stress
level.

Keywords: fitness; magnesium; stress level
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ABSTRAK

Latar Belakang

Penyakit COVID-19 memiliki tingkat penyebaran yang sangat tinggi sehingga pemerintah negara di
dunia memberlakukan pembatasan aktivitas bagi penduduknya dengan memberlakukan kebijakan
work from home. Hal ini berdampak bagi kesehatan mental masyarakat ditandai dengan peningkatan
kejadian stres secara bermakna. Salah satu faktor yang mempengaruhi terjadinya stres adalah asupan
magnesium. Kadar magnesium tubuh mempengaruhi ketahanan seseorang terhadap stres, namun
ada penelitian lain yang mendapatkan hasil berbeda. Faktor lain yang mempengaruhi stres adalah
tingkat kebugaran, meskipun juga masih terdapat penelitian yang menyatakan tidak ada hubungan
yang bermakna antara kebugaran dan stres. Perbedaan hasil ini membuat peneliti tertarik untuk
meneliti hubungan kadar magnesium dan kebugaran dengan stres.

Metode

Penelitian ini adalah studi analitik observasional dengan desain cross-sectional dengan pengambilan
sampel secara consecutive non-random sampling. Penelitian dilakukan di Kampus B, Fakultas
Kedokteran Universitas Trisakti pada September 2022 dengan melibatkan pengemudi ojek online.
Kriteria inklusi penelitian ini adalah berusia 15-64 tahun, bersedia menjadi responden dan
menandatangani informed consent dan mampu berkomunikasi dengan baik. Kriteria eksklusi pada
penelitian ini adalah sedang dalam terapi obat anti-depresan atau obat anti ansietas, memiliki riwayat
angina dan serangan jantung dalam waktu 1 bulan sebelum pemeriksaan.

Hasil

Berdasarkan data diketahui responden terbanyak berusia setengah baya, berjenis kelamin laki-laki,
dan tergolong dalam kelompok obesitas. Jumlah responden yang mengalami hipertensi dan tidak
memiliki jumlah hampir sama yakni berkisar 50%. Sebagian besar responden memiliki kadar
magnesium darah yang normal dan tingkat stres sedang, dan seluruh responden memiliki kebugaran
yang kurang dan kurang sekali. Dari uji Chi square antara variabel usia, jenis kelamin, IMT, tekanan
darah, kebugaran dengan tingkat stres didapatkan nilai p berturut-turut adalah 0.645; 0.208; 0.364;
0.451; dan 1.000. Pada uji Fisher antara variabel kadar magnesium darah dan tingkat stres didapatkan
nilai p=0.099.

Kesimpulan

Tidak terdapat hubungan yang bermakna secara statistik antara usia, jenis kelamin, indeks massa
tubuh, tekanan darah, kebugaran, kadar magnesium darah dan tingkat stres.

Kata Kunci: kebugaran; magnesium; tingkat stres

INTRODUCTION

In 2019 there was a rapid spread of COVID-19 disease transmission in all countries in the world.
To overcome this, the governments of almost all countries impose activity restrictions. This turned
out to have another impact on the population's mental health.” It is known that the imposition of
long-term activity restrictions has increased the incidence of mental disorders. In Indonesia, there
has been an increase in the prevalence of depressive emotional disorders in the Indonesian
population along with increasing age, namely in the population aged 15-24 years by 6.2% and in the
population aged over 75 years by 8.9%.> Study by Lusida MAP et al in East Java showed that after
the COVID-19 pandemic, the prevalence of depression, anxiety, and stress respectively are 3.6%,
14.3%, and 7.9%.3 Another study by Sutarto AP, et al. on Indonesian workers showed an even higher
prevalence for those cases with the prevalence of depression being 18.4%, anxiety is 46.4% and
stress is 13.1%.

A study by Salari et al. al found that the prevalence of stress during a pandemic was 29.6%,
while a study by Setyavari in Iran found an increase in stress events reaching 51.7%.>° Stress is a
person's adaptation mechanism in dealing with changes in the surrounding environment.” Several
factors affect stress levels, and one of them is magnesium levels. Magnesium levels are associated
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with various diseases, such as mental disorders, cardiovascular disease, and diabetes mellitus.®
Magnesium plays arole in maintaining electrolyte balance and calcium, plays a role in DNA and RNA
synthesis and cell respiration, and plays a direct role as an enzyme activator.?' Another factor that
can affect stress levels is fitness. In an unfit body condition, a person becomes more susceptible to
suffering from stress and depression, which will ultimately affect the quality of health and quality
of life."™ Based on meta-analyses conducted on studies that assessed the relationship between
fitness and stress, some state that there is a relationship between fitness and stress. In contrast,
some studies get the opposite result. The study by Mok et al. found a relationship between fitness
and stress, while another study by Cooper et al. got the opposite result.’*™ This difference in results
made researchers interested in learning more about magnesium levels, fitness, and stress levels,
and the objective of this study was to assess the relationship between magnesium levels, fitness,
and stress levels in online drivers.

METHODS
Research design

This research is an observational analytic study with a cross-sectional design using a
consecutive non-random sampling method. The research involving online motorcycle taxi drivers
was conducted at Campus B, Faculty of Medicine, Trisakti University, in September 2022. The
inclusion criteria for this study were 15-64 years old, willing to be a respondent, signing informed
consent, and communicating well. Exclusion criteria in this study were respondents who were on
anti-depressant or anti-anxiety medication and had a history of angina and heart attack within one
month before the examination. The data will be processed by bivariate analysis with a chi-square
test with a significance limit (a <0.05).

Data collection

The magnesium blood level was analyzed from the blood sample obtained by vein puncture,
fitness level was assessed using a 6-minute walk test, and stress level was assessed using the PSS -
10 questionnaire. The blood sample obtained by vein puncture was analyzed for magnesium level
by Prodia laboratory. The fitness level of the respondent was assessed using a 6-minute walk test
and the result of the distance was calculated into a formula that predicts the VO2 max of the
respondent. The PSS-10 questionnaire consists of 10 questions, and the resare ults then classified
based on the score into 3 categories: low stress level (score 0-13), moderate stress level (score 14-
26), and high stress level (score 27-40).

Statistical analysis

Data analysis was performed using Statistical Package for Social Sciences (SPSS) for Windows
20.0 version with univariate and bivariate analysis. In univariate analysis, the description of the
participants was tabulated regarding age, gender, blood pressure, body mass index, blood
magnesium level, fitness, and stress level. The bivariate analysis was done using Chi-square and
Fisher test with p-value <0.05. There were six bivariate tests done in this study. The tests analyzed
the relationship between age and stress level, gender and stress level, body mass index and stress
level, blood pressure and stress level, blood magnesium level, and stress level, and the last one was
to analyse the relationship between fitness and stress level.

Ethical approval

This research received ethical approval from the Medical Research Ethics Commission of the
Faculty of Medicine, Universitas Trisakti, with an ethical clearance letter number
174/KER/FK/VIII/2022.
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RESULTS
Table 1. Sociodemographic Characteristics of Respondents

Variable N Percentage
Age
Young adult 18 21.2
Middle aged 58 68.2
Old aged 9 10.6
Gender
Male 69 81.2
Female 16 18.8
Blood pressure
Not hypertension 43 50.6
Hypertension 42 49.4
Body Mass Index
Underweight 8 9.4
Normal 23 27.1
Overweight 13 15.3
Obese 41 48.2
Magnesium Levels
Normal 74 87.1
Abnormal 1 12.9
Fitness
Very low 83 97.6
Low 2 2.4
Good 0 o]
Very good 0 0
Stress Level
Low 33 38.8
Moderate 52 61.2
High 0 0

Based on the data obtained, most respondents were middle-aged, and more than 80% were
male. The physical examination found that the number of respondents who had hypertension and
those who did not were almost the same, namely around 50% for each group. From the assessment
of body mass index, it was found that most respondents belonged to the obese group. For the
independent variable in this study, namely magnesium levels, it was found that 87% of respondents
had blood magnesium levels within normal limits. In contrast, for the fitness variable, it was found
that all respondents had less and significantly less fitness. For the stress variable, it appears that
more than 60% of respondents have a moderate stress level (Table 1).
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Table 2. Relationship between blood magnesium level, fitness, and stress level

Stress Level

Not Stress Stress Total (n) p
Age
Young adult 15 (41.7) 21(58.3) 36 0.645%
Middle - Old aged 18 (36.7) 31(63.3) 49
Gender
Male 29 (42.1) 40 (57.9) 69 0.208*
Female 4 (25) 12 (75) 16
Body Mass Index
Underweight-normal 14 (45.2) 17 (54.8) 31 0.364%*
Overweight-obese 19 (35.2) 35 (64.8) 54
Blood Pressure
Not Hypertension 15 (34.9) 28 (65.1) 43 0.451%
Hypertension 18 (42.9) 24 (57.1) 42
Magnesium Level
Normal 26 (35.1) 48 (64.9) 74 0.099"
Low 7(63.6) 4(36.4) 1
Fitness
Moderate-low 32(38.5) 51(61.5) 83 1.000"
Very Low 1(50) 1(50) 2

*Chi square test, p>0.05
AFisher test, p>0.05

Based on the bivariate analysis table with the Chi-square test, the results showed no
statistically significant relationship between age and stress levels or between gender and stress
levels with p values respectively 0.645 and 0.208. Likewise, in the chi-square test between body
mass index and blood pressure with stress levels obtained p values of 0.364 and 0.451 it can be
concluded that there is no statistically significant relationship between the two variables. The
relationship between magnesium levels and stress levels and between fitness and stress levels was
analyzed using Fisher's test, and the p values were 0.099 and 1.000, respectively, so it can be
concluded that there was also no significant relationship between the two variables.

DISCUSSION

In the bivariate analysis for age and stress level variables, even though there was no
statistically significant relationship, it was known that the number of respondents who experienced
stress was higher in middle-old respondents compared to young adult respondents. Yunitri et al.
obtained similar results, stating that the incidence of stress disorders due to the COVID-19 pandemic
was more youthful than old age. In theory, it was stated that older adults were considered more
vulnerable to stress disorders. However, a different conclusion was obtained in a study by Fiske et
al., which said that although the incidence of stress in old age was lower, the consequences and
the tendency to develop suicidal ideation were higher in older adults due to several stress-
triggering factors and depression in old age such as changes in cognitive function, neurobiological
changes, other events that can cause stress in life, and lack of interaction with the environment
other than genetic factors."®"

In the analysis of the relationship between gender and stress levels, there was also no
statistically significant relationship between the two. Still, if seen from the distribution of the data,
it appears that the number of stress events is higher in women than men. The same results were
obtained in studies by Fiske et al., Pappa et al., and Du et al., which stated that the incidence of
anxiety disorders, stress, and depression was higher in women than men.""
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Based on the results of bivariate tests between body mass index and stress levels, no
significant relationship was found between the two. However, if you look more closely, the
respondents with underweight-normal BMI, the number of respondents who suffer from stress
disorders compared to those who do not have results that are not much different, while the
respondents with overweight-obese BMI, the number of stress events is much higher, reaching
more than 64 %. Similar results were obtained in the study by Du et al., which stated no significant
relationship between stress and body mass index. Still, both variables were significantly influenced
by the intermediate variable, namely emotional eating.”® Different results were obtained in the
study by Lin et al., who stated that there is a correlation between stress events and body mass
index. This difference in results could be due to the large number of samples where Lin et al.'s study
involved 1700 respondents, while this study only involved 85 respondents.*®

The analysis of the relationship between blood pressure and stress levels obtained results that
were not significant. If examined further, it can be seen that the number of stress events was found
more in respondents who did not have hypertension. Similar results were obtained by Agyei et al,,
who, in their study, stated that there was no significant relationship between psychosocial stress
and blood pressure. Different results were obtained in research by Al-Isawi, where it was said that
respondents who suffered from stress disorders had a relatively high incidence of hypertension,
namely as much as 47%, but further studies were needed to assess the relationship between the
two variables. In the study by Al-Isawi, there were 500 male respondents involved, while in this
study only 85 respondents were involved and the respondents were both male and female. The
differences in gender and number of respondents involved can be the cause of the differences in
results.*»?

In the analysis of the relationship between magnesium levels and stress levels, results were
not statistically significant, where 64.9% of respondents with normal magnesium levels experienced
stress levels, while only 36.4% of respondents with low magnesium levels experienced stress. This
insignificant result could be due to the homogeneous characteristics of the respondents, where
87% of the respondents had normal blood magnesium levels. Different results were obtained from
the study of Noah et al., which stated that the administration of magnesium could improve
depression and anxiety scores and changes in mood related to stressful conditions.? A study by
Macian et al. in fibromyalgia patients with mild-moderate stress disorder and Allaert et al. also
found a significant relationship between giving magnesium and reduced stress and fatigue
levels.(+25) Studies by Kozin et al. in vitro also found that there was the effect of giving magnesium
comenate before and during three days of exposure to stress will reduce the oxidative damage
that occurs in these nerves. A study by Noah and Macian was a prospective double-blind
randomized controlled trial and used DASS-42 to assess stress, while this study was a cross-
sectional study and used a PSS-10 questionnaire to assess stress. The differences in methods and
tools can cause the differences in the result.?®

The tests on the variables of fitness and stress also found no statistically significant relationship
between the two. However, from the distribution of respondent data, it can be seen that as many
as 61.5% of respondents with low fitness experienced stress. However, for respondents with very
low fitness, the number of those who were stressed and those who were not stressed was the
same number. This can be caused by an uneven distribution of data. In the initial data, no
respondents had good or very good fitness. After cell merging, almost all respondents were
included in the moderate-low fitness category, while the very low fitness category was only found
in 2 respondents. The existence of this homogeneous data can be one of the causes of not
obtaining a meaningful relationship between the two variables. Similar results were obtained in a
study by Schilling, who found that increased fitness was related to the incidence of metabolic
syndrome and blood pressure but not significantly related to levels of work stress.”” The results of
the analysis between fitness and stress differed from those obtained in the study by Maran et al.,
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which states that physical exercise reduces stress levels so that, in the end, it increases the welfare
of life in the police. The difference in the results can be caused by the different tools used to
measure the stress. Maran et al used the General Health Questionnaire-12 and Distress
thermometer, while this study used the PSS-10 questionnaire to assess the stress level. Besides, this
was a cross-sectional study in which the respondents’ fitness was only assessed without analyzing
the type of physical activity they did before, while in the study by Maran et al the respondents could
choose one of the available courses and participate in the course for 7 months.®

The limitation of this study is that measurements were made only on variables of blood
magnesium levels, fitness, and stress levels. This study does not measure other factors that can
cause stress, such as social relations and economic factors. Suggestions for further research are to
measure different variables that trigger stress so that it can be determined which factors most
influence stress events other than magnesium levels and fitness.

CONCLUSION

From the statistical tests that have been carried out, it is known that there is no statistically
significant relationship between the variables age, gender, BMI, blood pressure, magnesium levels,
and fitness with stress levels. As for the BMI variables, although there is no statistically significant
relationship the stress level was higher in overweight-obese respondents.
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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
h | 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
F 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 impi ion of CRM gies 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 loyaity.
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 ji teknol, melatar i adanya peningkatan persaingan
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan kesehatan berlomba-lomba untuk
membangun hubunganyang 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
loyalitas, profif itas, 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 vang cukup berarti dari penerapan strategi CRM di rumah sakit terhadap loyalitas pasien.
Penerapan CRM ocleh 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 revolusiindustri 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.'?

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.ll?) 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.®)

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.!*! 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.!?
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Di sisi lain, penulis menemukan kontroversi karena masih terdapat penelitian
yang menunjukan bahwa CRM tidak berhubungan langsung dengan loyalitas pasien.®
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.*%19 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. (5610
Penerapan CRM

CRM vyang 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.(!V
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. %2
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.!!! 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.1213) |oyalitas 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.!'¥

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.

Pencarian pada 3 database

|

Pemilhan artikel yang sesus dengsn tapik
64 artikel

(Gaogle scholar, £ros

f, Semantic Scholar)

ESmUinzn 3rLikel ¥ang esusl KHEena inklus
natikel

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, Kuantitatif 85 Variabel CRM seperti kompetensi,
Baharuddin Y15 pelayanan, pengetahuan, prosedur
dan teknologi terbukti berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien
yang melakukan control kehamilan di
RSIA Bunda Anisyah.
Sethi H(16) Kualitatifdan 436 Faktor CRM yang dieksplorasi adalah
kuantitatif Price (Pl), 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 Structural 788 CRM secara signifikan berkorelasi
G, Antwi MY, Equations dengan kepuasan dan loyalitas
Braimah SM, dkk'?  Modeling pasien dengan coeff=0.577 dan p-
(SEM) value 0.00
Suryadini, Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas
Sriyonol18) pasien dengan T-statistics 8.112
dengan p-value 0.009
Faizah, Sumaryono  Deskriptif 200 CRM berpengaruh signifikan
W, Derriawant® kuantitatif terhadap loyalitas pasien dengan
coeff=0.270
Karunanithy M) Kuantitatif 359 CRM memiliki efek yang signifikan
(Conclusive dan positif terhadap customer
research) retention dengan p-value <0.05 dan B
=0.99
Amal RA, Aeni S, Cross-sectional 391 Terdapat hubungan signifikan antara
Syarfaini® 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  Cross-sectional 154 Terdapat hubungan antara CRM (p-

SA, Kadir AR?Y 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  Kuantitatif 371 CRM  memiliki dampak positif
J, Nwosu L, terhadap loyalitas pasien (6 = 0.221,
Aigbiremhon J® p < .05) dan kepuasan pasien (6 =
.227, p <.001). Selain itu, CRM dapat
memengaruhi loyalitas  pasien

melalui kepuasan.

Setiabudi RW, Kuantitatif 230 CRM berpengaruh terhadap loyalitas
Sudarwati, Wulan (T-statistics 2.734 dan p-value 0.006)
IADP(14) 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  Kuantitatif 207 CRM memiliki pengaruh positif yang

Riz2) kausalitas 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 Kuantitatif 244 Loyalitas pasien tidak dipengaruhi

A, Kartini A12) 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  Analisis RSkelasc  Penerapan strategi e-CRM melalui
AWR) explanatory di pengelolaan media sosial dan
Yogyakarta website RS dapat mempengaruhi

penggunaan layanan, kualitas
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layanan, dan loyalitas pelanggan RS
pasien BPJS-KIS

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

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

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.™s) Akan
tetapi, penelitian yang dilakukan oleh Sethi H di Malaysia dengan subjek pasien

internasional mendapatkan hasil bahwa faktor CRM yang meliputi Price (Pl) 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.'® 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.%7 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.(®%®) 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 vyang didasari
oleh kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan menjadi awal mula
terciptanya loyalitas pasien.®® 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 B = 0.99.12%
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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 lbnu 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 vyang bersifat
berkelanjutan berguna untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan

melalui layanan jangka panjang.®

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. 2V

Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi
modal berharga bagi rumah sakit,®526 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 mempengaruhikepuasan pasien yang mana nantinya
akan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pasien.®1422 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.?”) 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.?® 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./%)

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./??) 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.”) Pratiwi juga menerapkan strategi CRM dalam bentuk
penggunaan website sebagai media untuk membangun kedekatan dengan pasien

sehingga dapat meningkatkan kepuasaan dan loyalitas pasiennya.??

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”.®
“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.?t

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.@4)

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 cleh 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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