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Abstract
Along with the development of time and the advancement of technology has led fo increased competition among
companies, including medical field. Healthcare providers roce to build good relationships with patients so that
= ! they are expected to be loyol or have loyalty to the chosen hospital. The oim of this writing is to find the right
marketing strategy to increase patient loyalty to hospitals. Loyal patients hove o commitment to return to the
' = A | service and also recommend it to others. One attempt to reolize patient loyalty is to implement o Customer
= Relotionship Management strategy. CRM is o strotegy to maintain an effective customer relationship with the
5 company so that it con increase the sotisfoction, loyalty, profitability, and value of the company in the eyes of its
customers. This poper uses o literature review method that searches sources from Google Scholar, Crossref, ond
5 tic Scholor dotak with keywords such os CRM, Customer Relotionship Monogement, Patient
Relationships Manogement. patient loyalty, and loyalty. The inclusion criterio consist of research articles and
literature reviews dealing with the impl: tation of CRM strategies that affect patient loyalty, coverage area of
research in all countries, in Indonesian or English, published in 2018 to 2024, ond obtoined o complete article. The
implementation of CRM by o hospital con have several positive impacts including increased customer loyalty.
Therefore, the implementation of CRM should be considered by policy mokers in the health ond hospital sector.

Keywords: CRM, Loyalty, Relation, Potient

Abstrak
Perkembangan zaman dan kemazjuan teknologi melatarbelzkangi adanya peningkatan  persaingan
antarperusahaan, tidak terkecuali di bidang kesehatan. Penyedia layanan | | 1 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. 5alah 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, Hubungaon, 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 herbasis telemedicine yang sangat

memudahkan penggunanya.t!!

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.*?

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.'*?1% 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./5510)
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.!*!
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.!%52
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.'t 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.2*3 |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.t¥

METODE
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Penelitian ini menggunakan metode fiterature 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 foyalty, 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 1 datshsse

f
E
|
i

| Atikeltzresdusd 3asikal

Dl TkE vane 2 belters ksl
anarticel

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 as Variabel CRM seperti kompetensi,
Baharuddin Y% pelayanan, pengetahuan, prosedur
dan teknologi terbukti berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien
yang melakukan control kehamilan di
RSIA Bunda Anisyah.
Sethi H18 Kualitatif dan 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, dkkit”  Modeling pasien dengan coeff=0.577 dan p-
(SEM) vaofue 0.00
Suryadini S, Kuantitatif 150 CRM berpengaruh terhadap loyalitas
Sriyonol®® pasien dengan T-statistics 8.112
dengan p-value 0.009
Faizah, Sumaryono  Deskriptif 200 CRM berpengaruh signifikan
W, Derriawan'® kuantitatif terhadap loyalitas pasien dengan
coeff=0.270
Karunanithy M2% Kuantitatif 359 CRM memiliki efek yang signifikan
(Conclusive dan positif terhadap customer
research) retention dengan p-value <0.05 dan
=0.99
Amal RA, Aeni §, Cross-sectional 391 Terdapat hubungan signifikan antara

Syarfainil!

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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SA, Kadir AR22)

Mbuwel D, Ahmed
1, Nwosu L,
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Setiabudi RW,
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IADPI24]

Hanif MA, Anindita
Ri22)

Hapsari K, Sriatmi
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154

371

230

207

244

RS kelasc
di
Yogyakarta

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 custemer value (B value
0.130) dengan kekuatan CRM
sebesar 28.2% dan customer value
sebesar 13%

CRM  memiliki dampak positif
terhadap loyalitas pasien (6 = 0.221,
p < .05) dan kepuasan pasien (8 =
.227, p <.001). Selain itu, CRM dapat
memengaruhi loyalitas  pasien
melalui kepuasan.

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

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

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)

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

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.!®™ 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 p = 0.99.129
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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 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 vyang 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.2Y

Pasien yang loyal adalah pasien yang puas sehingga kepuasan pasien menjadi
modal berharga bagi rumah sakit,(2525) sebaliknya pasien yang tidak puas akan
memengaruhi citra baik rumah sakit melalui word of mouth yang negatif.’?® 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.®**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.?7) 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).% 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 hahwa 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 0.000.1%%

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.2® Penelitian di RS di daerah Yogyakarta

268



Penerapan 5trategi Customer Relationship Management dalam Meningkatkan Loyalitas Pasien

Guriti, Fitri, Chudri, Pou
e-I55N, Volume 1, Nomor 3, halaman 258-275, Juli, 2024
https:/fdoi.org/10.25105 /ckratrimedike.v1i3. 19971

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.?!

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.2%

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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Fada £ra revolutl indestr yang semakin berkembang seperiisaat inl memberikan
dampak pads peninghatin perisngen di bevhagal witon, termuansk seitor peliinan
[ hatan berbatis rumah kit Adanya e digital yang memibuat telnolog dan tstem
nlormasi berkembang Sengan pesat juga ¥ perisngan, dit
dangan banyshrmys penyedis Lysnen behaten berbash telemidicne yang isngat
raptrrsdlahias penggusanys '

Pning) parLsing: gharulas perpeds Lysesn keseh bk
RNCRSGIN SUY MrACED IENMETEN PETASIEN Yang tepal unhet dapat berahan
ditengah pevsangss yang etal Salab bty ke it b
fpuaian din S rahankan kvalnag pasien. b bk n ket radias patien

ang wedsh ada sdalsh waty hal yang lebih mudsh darl segl cost effective dibanding
mendapatien pasken yang ban'? Penyeda pelayanan kewhatan harur bha

TN bl e, Wang b 1] BFryd PR MY AR R
paae dan bptics merass puan maks akan tergipts hubungsn interpenonsl dengan
sendiringa, Hubangan interperionasl membust paten untul tens menggunskan
Lryanan kesehatan tersebut dan kemungiinan lebih bewr passen akae kemball wniuk
mrpnggunalon Beniuk pelivansn keishatan lain deri peryedis lyinsn yang sama,

F. L P ot - 5 L i L

pelayanan Tenebat kepada Haps 1 yang mervis benal 'Y

Salah sty bentuk pEneTIEan HrFheRl MIRGlETIEN DEMIESTES vang dapat
diteraphan adatah Sengan membangun komundas chend antira pasien dengan
perrrpedha Lepanan beidbatan melshu wibem CARL Sheem ini ditiptabes bagi pemprdia
lryanan kesehatan dan memildki perss untuk wginan, dan
elapeitasl patlen sehinggs hubungen stars penyedis Uyaran kewshatan dengan
asaen Abpar b sl deegan bak das meninglatcan kyvabns pasen ¢ Saar ini, 1alih
ity penerapsn sidem CAM yang lirim digonaksn sdalsh melabd pemasfastsn meda
wpial dan webribe npmab kit eiek meningeatian citrs rumah sakis, mempereah
alirs il g pasien, dan pada skheTrya daga menngkatican oyalites pasen |
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OF sl lain, pennts an & W karena mash terd
Yang menungukan batwa CIM tidsk "gan langsung dengan pasien ™
Oleh kareoa 2u, pedis ingin menpetahus hubungan CRM dengan Joyabtas pasien dan
g2 bentuk penerapan strategl CRM oleh rumah sakit dafam meningkathan loyalitas
pasen. Pada penuisan ini akan ddahas mengenal adanya hutungan CRM dengan

penmghatas loyaktss paten berdaiarkan hasil -hanil peoek Sokamaya yang sl
Definig CRM
G R bzt Morcg (Chw) kan steateg
modem yang terdil dart proses dart Smpa memeihara
hubungan dengan pelanggan sehingga dapat meng? i "gan dan
selanggan 419 Prages ini beribungan Gengan semus aspek uabeh mendapstian,
L dan % altas dan kuantitas hubargan dengan

pelanggan. CRM sebagal strateg) untuk membangun hubungan dengan konsemen yang
terdifl dan Beberapa aspek yaity aspek kepercayaan, heterikatan, komunikas, saling
mengharpal, emgati, dan adarya hobungan timbal balk yang berpengaruh terhacap
foyaltas konsemen. Rumah sakit sebagal salsh watu baglan layanan kesehatan yaog
menerapkan strantegl CRM sebagal meda pendekatan kepada pasien sebagal konsumen
SAmana strateg ini Berkatan deagan beberapa Lktor 1epertl pesyimpanas dats haul
pomeriaaan medis pasien, perpeds wetahuan panien, dan penyelesa 2
atau komplan pasien. Dengan adanya stzategl CRM dhacaghan terjalin bubungan dan
Aomunilay antara romah wakit dan pasien dalam rangha pemsenuban kebotuhan dan

L pasien, Terperubims bebatuhan dan patien akan b
Pasien menjadh oyl terhadap rumah salit tersetut A4
Penerapan CRM
CRM yarg efebedd ik, pumpudan dats yang komprehenuf seperti

data pribad dan hasll medis paven, riwayat perjalanan medis paven, referenal dan
interaksi rumah sakit dan pasien Dak dari Dasien rawat Nap Maupun rawat jatan melaiul
platform multi-media, serts mengintegratitan sitem CRM dengan berbagai jaringan
Winly veperth shtom informad rumah akil, catatan kesehatan dlekironk, sstem

i Lt it webste rumah sakit, pusat pangglan, dan sistem
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Serbash SMS. Ml & k. v layanan & untuk
sumber days IT sepenti evas, Wkt unak, dan el untuk
manecapkan Ustem CRM 430 menyimpan Catalan paiin deagan lebsh efisen, /'
Tujuan CRM

Strategy pemasaran CRM  alan  mendatangkan pelanggan baru  dan
memonghinkas pesyedia Jiss untuk terus meliant pelangpas yang sudah sda. Fokus
Pomatanin CRM sdalah mempertahanian pelanggin yang sedeh ads yarg dapat
memberian lebih banyak Lo Lo dapatian pelanggan bory. Strateg
CRM membenkan mantaat bagl nstauu dan pelanggan. Manfaae CRM bagl instiusi
dalam hal peninghates pembelian barang dan jata, pengurangan biaya, iklan gratis

dari mukat ke mult, dan peningk retensl petanggan, Darl sudut
pandang pelanggan, strategs CRM terkat dengan peowihan insttws kesehatan dan niat
pelanggan untuk mengunjungl kembal institusl yang dipllh. Penggemaan  strategl
T memibls efek jaoghs pondiek yatu mennghathan bepusssn ety efek jungha
pangang berupa meningkatian loyabtas pasen ®4Y
Loyalitas Pasien

Loyalizas pasien yarg berperan penting dalam keberlangaungan suatu romah
kit dapat dartkan sebaga pelanggan yang secars konusten membelanjskan

sehruh anggaran yang ada untuk < produk yanan jasa dari penjual yang
ama ™ Pengertian darl sumber yang berbed: loyaitas ki
tingkat pelanggan wntuk il kemball barang atau Jits secans konslsten
& masa depan, suaty untuk Auryungan bakk
atau menggunakan kembali suatu Jasa/barang, dan mempromosican dad mulit ke
mohat s word of mouth SHHN Loyalitan pada & ykan respont posnd
wng WAt terhadap perusahaon. Sefain mu, loyaktas menjadi sty hat yang
Wy [ haan datam f Karena me pelinggan bma
membutubian iy yang bt murah dbasdieg mencar pelanggan baru, hal inl juga
Berbiky dalam efisiens| waktu Kareoa alasan L Pasien menjadi puncak

g-unl porusataan i
METODE
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Penelifian inl menggerakan melode Berolure review dengan pencanian arilel
peneltian dan meninjrg artiel pena sralegl CAM dalam

hatian oy s puriien, Sumber ikl pesalition dan b mwiew diperoleh
dari database Google Schober, Crossref, dan femantic Schodar, Fencarian diakukan pada
tanggal 7-13 Felbruan 2024 dengan mengguaaian kata kunci bereps CRM, Customer
Reistisrabip Al L —
Erigenis bdusi verdinl dari aulbel perelitian dan Dersturr seview yieg mamBahag
peneragan sbrafegl CAM yang berdampak pada loyaltas pasien. welavah cakugan
penelilian & wmul Segara, Berbahas iSoneis M berbahasa inggri, doerbsian
pada tahun JOLE sampai 2004, dan sendapatian artikel yang heghias Sedanghan
lriberia ekyiiuy dari iterature neview inl sdalab jornal vang tidak dari bidang kewkatan,

_ ._i':'.%::...,
| :l:l.l:l:l'.'l.llr.';-—t-'-.

l. o s i

Garmiar 1. Skoma pencarian e stur
HASIL
Hasil pada am botad 64 jurnal, kesasdian diterapian
e bevapa hrivevia inkdut dae elcklusi yeng digunakan pada gembahasan pembahaan
dan didepatian 30 artibel desgan haid peneraaan drategi CRM Berdempah dalam
maeningkatian ioyalitas pasen dmana 17 srikel benpa articel penelition dan 1 artikel
Nifg sl pUSla ks Hasil sudh beeratue dapat dilhat pada Tabsl 8.

Tateel 2, Haail atacdi Mesatur
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Penuts Tipe studi Sampe! Hasd peneiitian
WP, Pun LY, Kusnttatf 5 Varabel OEM seperti kompeteny,
Baharuddn Y .
dan teknolegs terbekti Berpenganch
sgnifikan terhadap lovaltas pasien
yang medakukan control kehamelan &
FSIA Bunda Anlyyah.
Sethi W™ Kusltatifdan 436 Fpictor CAM yang diekspionas adalah
Emaatitstt Price [PI), Service Technsiogy (STL
Technology & # o
(TRL interaxctive Relotionshio (IR),
Speciol ond Timely Intevoction (ST,
dan Myscol Senvice Quality (P5Q),
Gaktor tersebut berkontribusi 263
porsen techadap yaltas pelanggan
internagicnal
Avehah-Nisumah  Stroctural 738 CRM secars signifkan berkorelasi
G, Antwi MY, Equations dengan  kepuatan  dan  loyaltas
Beamah SM_ '™ Modefing pasen dengan coeff«0.577 dan p-
(SEM) vohue 0.00
Suryadied 5, Kuantisatd 1% CRM berpengaruh terhadap loyaltas
Seiyeang' ™ pasien dengan Tatmistics 2112
dengan p-veiue 0.00%
Falzah, Sumaryoms  Deshrignd 00 M berpengaruh Signifkan
W, Derriaman™ aantitati| terhadap loyaltas paiien dengan
coefteD 270
we it 359 CRM memilll efek yang signifkan
(Conchasie din postd  terhadap  cuntomer
research) retention dengan pvelur <0.05 dan P
09
Aemal RA, Aors 5, Crots-sectional 391 Terdepat hubungan signfian antara
Syarfand® continuty marketiog (p-volve 0.000),
one 10 one mavketing (pvolwe 0.000)
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Suryads 5, Pasievingl  Cross-sectionol 154 Terdapat hubungan antara CRM (p-
SA, Kode AREH yalue 0.000) dan customey volue (o=
wolue 0.000) dengan lovaleas patien

M (8 volue 0262) memiths afek
torbesat terhadap loyaltas pasen
dbanding cutomer volue (8 value
0130) dengan elatan  (RM
sebesar J8.2% dan customer valve
sebesar 13%

| 0, Adered m RV memits  dampak  positif

L Nwosw &, terhadap loyaltas pavien (6 = 0221,
Aogivernhon 1™ P < .05) dan kepuinan pasen (8 «
227, p < 001} Selain ky, CRM dapat

loyatas  pasien

memengaruhi
metalul kepuasan.
bod RW, of 230 CAM berpengaruh terhadap loyaltas

Sodarwati, Wulan (T-statitics 2.734 dan pvelue 0.006)
ey din kepustan pavies (T-statistics

terhadap
loyaktas pelanggan dergan T.statistic
5.077 dan pvolue 0.000

Handf MA, Anindita Kuantitatif w7 GO memiths pengarvh positd yang
[ a4 kausaln sgifikan pada kepuatan dengan T
satntk 6749 dan pvolve 0.000.

CRM juga berpengarch pada loyaltas
pasien dengan Tatasasic 3512 dan

$ 613 dan pvaior 0 000

Mapsari K, Siatmi  Kuantitatf 244 loyaltas paslen tidak dpengaru
A, Kaetiol A2 cleh  kepuatan  (pevole 0388

Sodana D, [mancel  Analisis RSkelas ¢ Penecagon strateg e-CAM melibsl
AWRT
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Sernarto ¥
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Layanan, dan loyalitas pelanggan RS
paven BP7S-KIS

O bdak  berdampak  significan
terhadap loyslitas patien dengan
rilai sigratiansl sebetar 0618 kareny
rumah sakit dai dapat menyediakan
“vigh value Loyalty Program®

Relatonship marketing mem i efek
yoog poutd pada loyatas (T
atitics 12,046 dan coeff 0.255) dan
hepuasan [T-statistics 2 183 dan coef!
0.734) passen. Kepuasan padien jugs
memiitl  efek  pounl  terhadap
foyaltas pasien dengan Tatatstics
3468 dan coeff 0.359

Lma &S sywasta o Bargladesh yang
dgunalan sebags tempat peneltian
sk peneripan CRM
sehingga tidak merasa puis
dengan

P teg CRM B g uh sign i d ktas paien. Hal inl
ddukung dengan havi paven tontrel kehamian pada Bamah Sakot iy dan
Anak Bunda Aniyah i Artirin. Penelitian yang Slakiskan selama periode kA-Agustus
2020 dengan populasi 583 orang yang melakukan kontrol kehaonilan lebid dani satu kall
nl meedapatian hail batwa strateg CRM dengan variabel kompetensi, pelayanan,

. pr & dan & Terbukt y Sk
Toyaitas pelanggan pada RS Bunda Anisyah 0 Alrtics dengan kekuatan koefisen
lorelas sebesar 85,0%. Pongarvh CRM terhadap loyaltas ebh d 72.9%)

dbandingkan peagarch variabel lsin yang tiduk Seeliti (27.1%). Varabel tersebut
termassk SOM yang mengelols CRM dan jadwal kunjungan yang tidak sesual. "™ Akan
M.MMMMSMHGMMIWMM
nternasional meadapatian hasil babwa faitor CRM yang melputl Price (Pf) Service
265
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Technology (ST), Technology & Physical Emveonment {TPLL, Percetved Volve (PV], Trust
{TR), interoctive Refotionshiy OR), Speciaf ond Timely Mteraction (ST1), dan Physiel
Service Quality (PSQ) hanya berkontslul sebetar 26,3% terhadap loyaltan paven
% Perbedaan mlal yang sgnfikan pada kedua pencltian diatas, yatu
sebesar 72.9% dam 26.3%, dapat subjek Pada
penelitian & RSIA Busda Anivysh, subjek sdalah pasien kontrol kehamian lebih dari saty
Ll Sedung! eiian & Malayiia menggenatan sbiok pasken internsional,

Peneltion Lin yang dilskukan oleh Gordon dik di Ghara pada tahun 2019
menggunakan kuesoner terstruktur dengan salah satu baglanmya memuat mengenal
Palhal pada CRM yang Sbagi menjadi empat dimens, dantivasys adalah customer
service, serdce guolity, komendkasi, dan teknclogl informasl, Seribe kuesioner yang
Sbagl, % dengan lan CRM Perga wera
signifian terhadap loyaitas pasien dalam sektor kesehatan dengan coeff+0.577 dan p.
vt 0.00.%7 Penelitian cleh Suryadini dan Seiyons mendapstian haul p-vefoe sebassr
0009 yarg menyatakan adanys hubungan CRM dan loyalitas peven serta didokung
peneiitian oleh Falzah mendapat hasdl coeflf sebesar 0.270 yang menyatakan adanya

aruh CRM terhadap loyalites pasken wak by dengan korelas yang
sangst lemah AT Serdasarkan tigs itian yang telsh dhebuthan dutn,
ddagatian hasd batwa CRM terbukti berpengatuh terhadag loyalitas pelanggan.

dart {an f seded batrwa salah satu dmeral CRM,
it service quality, Berpengarnh teradag iovalzas pasien. Melahs kuaitas pelayanan
wang bak ak .- paen CRM yarg didasar!
oleh & Pasien dap pek yang menad awal ks
terciptanya loyaltas pasien 7% Hal dan g terbentubnya retensi
pelanggan, sehinggs ete akan WAt seiting Sengan pelakunaan
M yang lebih bak. Penjelatan yang telah daebutkan dideiung oleh s

Karunanithy pada tahun 2022 dengan hasd penelitian babwa CRM memiliio efek yang
sgnifikan dan postif terhad dengan pvolue <0.05dan b « 0599
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P genal CAM juga diat Oleh Amal RA dkk pada tahen 2021
dengan tuuan untuk menentukan korelas antara CRM dan loyaitas pasen rawat nop
@ RS Ibow Sind Makassar, Penoltion kussttath is swlbatkan 391 sampel dari total
Populag pasien rawat nap. Masd wikkan bahwa terdapat huburga fix
antara continuity mavketing (pvolue 0.000), one to one marketing (pvolve 0.000)
tehadap loyslitay punien, dan portnenag progrom (pvale 0.090) tidsk memiiti
Pubungan Ugnifikan dengan koyaltas paven. Confinuty morketing AdMSN upay

— - Joyatas pelangaen, melilel o
panang ustuk ol melalus ajaran dal karakzerhitik masng
mmummaﬂw—"mmgnw“
bertupsan untuk m atas urik pasien dan dapat
memperkuat posii rumah salit sebagai simbol pribadk dari layanan indhidy can
[ 9 progr adalah progr rketing menggusakan shtem temitrasn,
» tersebut yebutkan  babwa  strategi  pemanaran yeeg  bersdat
BUna untuk dan %) loyaltas pelanggan

mwlalul Lryanan jangha pasjang
Temuan lain darl { yoog b da yarg dilakukan Suryad| gk & RSUD
Syeh Yusd di K Gowa bertujuan ustuk mengetahul dampak CRM dan nida

pelanggan (customer volue) terhadap tingkat loyaitas pelanggan. ;ﬁwm
Sdefinishan sebagal raso keuntungas yang dicaps pelinggan terhadap biays yasg
Shohuarian. Buys dan ko yang terdkait dengan perolehan peoduk (barang dan jasa)

pe L3 yang seloma  proses
pertukaran. Ketka ndal yang dirasakan dari ragio yang drasokan pelanggan atas
sejumiah komgeomi shonomi dergan barang bdak h
pelanggan, maka skan mergskbathan ketidskpussan pelangpan. Namun, jika
atau h ien, akan wnang. Sampel perebtian
terdint dast 154 pasien rawat jalan dan data dike o lalui pergis
\ B rkan hasl ! busgan antard CRM dan dan

Ju g
mmrmumu byalue 0282 Ada juga hubungan antara
customer volue dan loyaltas pelanggan dengan p-vaiue 0.000 dan bwalue 0.13. Akan

27




s e e
G, Ml Ao, Mow

SN vtanw L Awmor L Astaron 258 275 M. 006
WU Dt o TSSO raanates w1 DIRTL

tetapl, variabel yang mempunyal pengaruh paling besar terhadap loyaitas pelanggan
adalah CRM.9

Pasien yang loyal adalah pasen yang puas sehingga hepuaian padien menpdi
modal Berhargs bagi rumah kA TN cebulings paven yang Udak pus akan
memengaruhl citra balk rumah sakit metalu word of mouth yang negatd | ™ Mal review
tiga Meratur mengemukatan bahwa CRM berefek positif dam sgnifidan terhadap
loyaltas patien. Bahkas, CRM jug. paruhi b patien yang mana nantinya
akan (e 2] a0 loyaltas pasien ™4 Seud Syaeful
meneniuikan bahwa CRM meningkatian loyalitas pasen dengan T-statistic 2659 dan
pvefue 0000 Xuoltas pelayanan (T-statistic 5.634 dan gvalse 0.000) dan Lepuasan
pasen (T-atatistic 3151 dan pvaiue 0002) Joga berdampak postd pada loyalitas

pasien ¥ Selain ftu, havt oleh O g Dthan Batwa petugat
pelayanan, proves pelayanan dan ganah

pasmn. Sedargkan ke Paven th oy pasien ¢ Winik
Pratama dr. M Sehorman Uni » diyah Jember. " 5 4

Hapsar menemukan hasil bepuasan pasien tidak mempengarubi loyaleas (p-volve

O388). 115 Pombahasan Satad dapat disimpoiian balwi mash Tordapnn perbedasm
gonal hubungan CRM, kep pasien, dan loyalitat, Namus, mayontas sumber

menyatakan batwa CRM, kepuanan pasien, dan loyaltas salng berhubungan.

yatasn batwa CRM 3 dengan pelanggan dperk
cleh hasl penefitisn Rubamak ¢i KS DKT Nganjuk dan doa penelitian lain, Hasil
menyatekan batrwa CAM terbukt berpengarch secara signifikan tevhadep kepuasan
pelanggan dengan nal p-vakue 0,000

Baoyak rumeh sakit yang ¢ untuk Berih
Lryanannys, mical melabul Uil web dan media sosal Layanan yang dBerian seperti
g U b kepada paiien mengenyl penelitian kesehatan bary
yang mungkin berhutungan dengan patien. atau p thuw yang denga
profil pasien. Oleh kavena ity, situs web harus berdasarkan kebutuhan pasien sehingga
mampy meningkatkan kepuasan pavien ™ Peneitian & RS di daerah Yogyskarta
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hasé dengan perny thelimnya, dd hasd batwa
penerapan stratep ¢ CRM melibs pengelolaan meda soual dan welsite RS dapat
mempengarchi penggunasn livanan, kualitas Lyanan, dan oy btas paden BO55-XIS di
rumah sakit tersebut'® Pratiwt jugs menerapkan strategl CRM dalam bentuk
penggunaan webute sebagal media umuk membangun kedekatan dengan pasen

wohingga dapat ghathan dan loyaltas pa ya. 0%
Hasll pencatian darl dus puluh tujuh Ieratur penelitisn ddapathan semuas
yatakan bahwa CRM dampak positd terhadap loyalitas pasien keouall satu
Joral dengan hast yang bahwa CRM tidak berdampak

sgnifikan terhadap loyaltas pasien dengan angha sgnfikandl sebesar 0.618. Hal ini
dkarenakan rumah 1kt Bdak dagat mesyediskan "high value Loyatty Program™ ™
“Wigh value Loyalty Program” merupakan program yang ddakiskan agar pelanggan tetap

dengan perusahaan sehingga ghatkan loyalitas pelanggan,
1eperts mamberikan ink I mengenal produk dan vang paling
tag pelanggan 4

Peneltian cleh Mia menjed penegas bahwa ORM Berdampat wgnifikan
|m§g\umuiﬂm.wwmmapmadmudﬂwﬂhnm
an pasien Hdak marass puls dengan peliyanan yang dberikin sehinggs hubungan
rumah sakit dengan pasien kurang teralin dengan bak. Mal inl menjadh bukti bahwa
penerapan CRM yang tidk ba ik akan merugkan rumah sakit, ¥

KESIMPULAN

[« Reloti - adalah suaty peni mansemen dengan
berbagal macam bentuk penerapan strategl yang berdokun pada pemelharaan
Pubungan pelanggannya. Sharanya h datam jangka pangang akan
membenian dorengan kepada pasien untuk menggunalan kembal (a5 pelayanan
rumah sakit sebagal susty bentuk kesetoan atau lyaltin pasien yang berdampak bak
pada kelangwungan rumab sabit. Tujuan dan penulisan artikel inl adalah mengetahul
Pubungan CRM dengan loyaltas pasien dan dari Meratur yang telah duraian diatas
jukkan babwa strategi CRM Serpengaruh dalae inghatia




Gurit, farl Chwit Pow
* AN vorerw L Nwor 1 s IS8 T8 M JRE
[y 0y

loyaitas pasien & rumah sakk. Selan Mu, perulls juga Ingin mengetatul bentuk
peneragan strategl CRM oleh rumah salit dalam meninghatian lowlitas pasen.
Ponerapan [-CRM meniad strateg yang berpoterl untik dapat diterapin oleh rumah
sakit karena sesu dengan pi §an zaman, op, dan
pengguna meda sosial.

Oleh kacena ity, peserapsn stratogi CRM sebagai bagian daci peadekitan matketing
mengadi hal pesting urtuk dipertimbangkan oieh piak pengelols rumah sakit ks

mereka grginkan tetap dnerg 8 petitf [ 2y
Kedeparnya, dharagkan banyak By mengy CRM yang telah
torbukti efeked dan d an dalam mana tumah sabit Sehingga dagat menjad

contoh bag! phak lan yarg membutublan,
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