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ABSTRACT 

The quality of hospital services that have not been optimized is an important 

concern in an effort to increase patient satisfaction. This study aims to determine 

the optimization of the application of Customer Relationship Management (CRM) 

in handling complaints at RSUD H. Abdul Manap Jambi using the IDIC model 

(Identify, Differentiate, Interact, Customize). The method used is a qualitative case 

study with data collection techniques in the form of in-depth interviews, 

observation, and documentation. The results showed that the implementation of 

Customer Relationship Management (CRM) at RSUD H. Abdul Manap Jambi was 

not optimal, patient complaint data was not well managed (Identify), there was no 

grouping of complaints based on urgency (Differentiate), two-way communication 

was less responsive, especially through the Simantap platform (Interact), and 

services were not fully tailored to patient needs (Customize). 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), IDIC Model, Complaint 

Handling, Service Quality, RSUD H. Abdul Manap Jambi. 
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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan rumah sakit yang belum optimal menjadi perhatian penting 

dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui optimalisasi penerapan customer relationship management (crm) 

dalam penanganan keluhan di rsud h. Abdul manap jambi dengan menggunakan 

model idic (identify, differentiate, interact, customize). Metode yang digunakan 

adalah studi kasus kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara 

mendalam, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan penerapan 

customer relationship management (crm) di rsud h. Abdul manap jambi belum 

optimal, data keluhan pasien belum terkelola baik (identify), belum ada 

pengelompokan keluhan berdasarkan urgensi (differentiate), komunikasi dua arah 

kurang responsif terutama melalui platform simantap (interact), dan layanan belum 

sepenuhnya disesuaikan dengan kebutuhan pasien (customize). 

Kata kunci: customer relationship management (crm), model idic, penanganan 

keluhan, kualitas layanan, rsud h. Abdul manap jambi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di tengah era globalisasi dan perkembangan Teknologi, Informasi, dan 

Komunikasi (TIK) yang pesat, banyak sektor bisnis, termasuk sektor pelayanan 

kesehatan, menghadapi persaingan yang semakin tajam. Pilihan layanan yang 

semakin beragam memberikan masyarakat kebebasan untuk memilih penyedia 

layanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Dalam upaya memenangkan 

persaingan, organisasi, termasuk rumah sakit, membutuhkan strategi yang 

dirancang secara matang, sistematis, dan berorientasi jangka panjang. Strategi ini 

menjadi kunci untuk memastikan institusi tetap relevan di tengah perubahan yang 

terus berlangsung, terutama dalam memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin 

kompleks. 

Pelayanan kesehatan, sebagai kebutuhan mendasar masyarakat, menuntut 

rumah sakit untuk tidak hanya memberikan layanan medis yang berkualitas tetapi 

juga memastikan pengalaman yang memuaskan bagi pasien. Ketika layanan yang 

diberikan tidak memenuhi harapan, keluhan pasien menjadi media penting untuk 

menyampaikan ketidakpuasan. Penanganan keluhan secara profesional dan 

terstruktur tidak hanya mampu meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga 

berperan dalam membangun kepercayaan dan loyalitas masyarakat terhadap 

institusi kesehatan. Dengan demikian, kemampuan rumah sakit untuk merespons 

tantangan tersebut menjadi aspek penting dalam memperkuat reputasi dan 

keberlanjutan institusi di tengah persaingan yang semakin ketat. 
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Rumah sakit merupakan institusi yang bergerak dalam pelayanan kesehatan 

dengan menyediakan layanan gawat darurat, rawat jalan, dan rawat inap. Arus 

globalisasi yang terus berkembang telah menyebabkan berbagai perubahan 

kebijakan pada tingkat global, regional, dan lokal, sehingga menuntut setiap 

institusi, termasuk rumah sakit, untuk dapat beradaptasi. Sebagai penyedia layanan 

kesehatan, rumah sakit memiliki kewajiban untuk memberikan layanan yang dapat 

memenuhi standar saat ini dan mengikuti perubahan tersebut. Namun, saat ini masih 

terdapat kelemahan pada sejumlah penyedia layanan kesehatan di Indonesia, 

termasuk rumah sakit, yaitu belum optimalnya penyelesaian dan kemudahan dalam 

menangani keluhan pasien (Millani et al., 2019). 

Penanganan keluhan yang baik dari rumah sakit merupakan upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan serta menjaga hubungan baik dengan pasien. 

Melalui penanganan keluhan yang efektif, akan menghasilkan dampak yang positif 

bagi rumah sakit maupun pasien seperti meningkatkan citra rumah sakit, dan 

peningkatan kepercayaan masyarakat. Selain itu, dengan adanya penanganan 

keluhan memungkinkan rumah sakit untuk melakukan perbaikan dalam sistem 

pelayanannya. Terutama pada rumah sakit daerah yang digunakan sebagai fasilitas 

pelayanan kesehatan suatu daerah seperti Rumah Sakit Umum Daerah H. Abdul 

Manap Jambi. 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) H. Abdul Manap Jambi merupakan salah 

satu fasilitas kesehatan yang dimiliki dan dikelola oleh pemerintah Kota Jambi. 

Sejak didirikan pada tahun 2009, dan mulai beroperasi pada tanggal 25 Maret 2009. 

Rumah sakit yang berlokasi di Jalan Sk. Rd. Syahbuddin, Mayang, Kota Jambi ini, 

setiap tahunnya selalu mengalami perkembangan terutama pada tahun 2015. Pada 
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tahun tersebut, RSUD H. Abdul Manap berhasil menjadi rumah sakit rujukan 

regional untuk wilayah Kota Jambi. Namun, dibalik perkembangannya yang pesat, 

hingga saat ini RSUD H. Abdul Manap Jambi masih mendapatkan beberapa 

komentar negatif mengenai sistem pelayanannya. 

 

  

Gambar 1. 1 Komentar Pasien (Masyarakat) Mengenai Pelayanan di RSUD 

H. Abdul Manap Jambi Periode (Januari-Juni 2024) 
Sumber: Diolah Peneliti Dari Ulasan Rumah Sakit H. Abdul Manap 
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Melalui komentar-komentar diatas dapat diketahui bahwa hingga saat ini 

keluhan yang sering muncul pada RSUD H. Abdul Manap Jambi yaitu mengenai 

pelayanannya yang lambat, perilaku staf yang kurang baik, antriannya yang 

panjang, dan sebagainya. Keluhan-keluhan tersebut menggambarkan rasa 

ketidakpuasan pasien terhadap kualitas pelayanan yang telah disediakan oleh rumah 

sakit, sehingga diperlukan penanganan segera akan perihal tersebut. 

Selain itu, melalui hasil monitoring selama periode Januari-Oktober 2024 

terdapat beberapa permasalahan mengenai pelayanan pada RSUD H. Abdul Manap 

Jambi yang sempat ramai diperbincangkan. Permasalahan pertama, mengenai 

kekurangan stok obat-obatan yang terjadi pada bulan Mei-Juli 2024 lalu. Kasus ini 

sangat ramai diperbincangkan dan pemberitaan mengenai kasus tersebut telah 

dipublikasi oleh 25 dari 64 media pemberitaan daerah Jambi seperti Tribun Jambi, 

Jambi One, Update Jambi, Antar News, dan sebagainya. Tidak hanya itu, dengan 

adanya permasalahan kekurangan stok obat-obatan ini, mengakibatkan munculnya 

berbagai keluhan masyarakat serta sempat menjadi perhatian pemerintah daerah 

Jambi yang meminta agar permasalahan tersebut dapat segera terselesaikan, serta 

meminta pihak rumah sakit untuk melakukan evaluasi agar tidak terulang kembali 

permasalahan yang serupa pada masa mendatang. 

Permasalahan kedua, yang menjadi perhatian adalah keluhan pasien terkait 

pelayanan yang diberikan oleh RSUD H. Abdul Manap Jambi, yang sempat viral di 

media sosial Instagram pada 23 Oktober 2024 lalu. Kasus ini memicu berbagai 

reaksi dari masyarakat, terutama masyarakat di wilayah Jambi, yang ikut 

memberikan komentar mereka melalui kolom komentar postingan tersebut. Selain 
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itu, kasus ini juga sempat masuk dalam pemberitaan online daerah Jambi seperti 

Jambi One dan Dradio.Id. 

 

  

  

  Gambar 1. 2 Komentar dan Tanggapan Masyarakat Terkait Isu Pelayanan Yang 

Terjadi Pada Tanggal 23 Oktober 2024 
Sumber: Diolah Peneliti Dari Instagram Info Jambi 2024 
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Melalui komentar dalam video yang diunggah, terlihat adanya campuran 

komentar positif dan negatif. Komentar positif sebagian besar datang dari pasien 

atau keluarga pasien yang merasa puas dengan pelayanan rumah sakit, seperti 

keramahan petugas dan kecepatan dalam menangani kasus darurat. Namun, 

komentar negatif jauh lebih dominan, dengan keluhan yang beragam, mulai dari 

lamanya waktu tunggu, sikap petugas yang dinilai kurang ramah, hingga masalah 

fasilitas yang dianggap belum memadai. Kejadian ini menunjukkan bahwa 

pandangan masyarakat terhadap pelayanan RSUD H. Abdul Manap Jambi masih 

bercampur, dengan adanya sejumlah besar masyarakat yang merasa belum puas.  

Kedua permasalahan tersebut menunjukkan bahwa belum maksimalnya 

pelayanan yang berikan oleh RSUD H. Abdul Manap Jambi pada pasiennya. Hal 

ini akan dapat mempengaruhi pandangan masyarakat terhadap rumah sakit terutama 

rumah sakit pemerintah, selain itu dapat pula mengakibatkan menurunnya 

kepercayaan masyarakat akan rumah sakit tersebut. Oleh karena itu, pihak rumah 

sakit tidak hanya menyediakan layanan untuk pelayanan penyediaan keluhan, tetapi 

perlu juga untuk mengoptimalkan kinerjanya. 

Menurut George R. Terry, mengatakan bahwa, komplain atau keluhan 

merupakan salah satu bentuk nyata ketidakpuasan pelanggan akan pelayanan yang 

diberikan oleh rumah sakit atau organisasi (Ahmad, 2024:2).  Keluhan pesien tidak 

hanya sekedar ungkapan ketidakpuasan, melainkan menjadi salah satu indikator 

langsung yang menunjukan kualitas pelayanan yang mereka terima. Saat keluhan 

pasien dikelola dengan tepat, maka dapat menjadi sumber umpan balik yang 

berharga bagi instansi untuk melakukan perbaikan dan peningkatan layanan. 

Namun sebaliknya, kegagalan dalam menangani keluhan pasien akan berdampak 
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bagi instansi seperti penurunan citra rumah sakit, dan hilangnya kepercayaan. Maka 

dari itu, diperlukan penerapan teknik yang tepat untuk menangani hal tersebut, dan 

dikenal dengan penanganan keluhan (complaint handling). 

Penanganan keluhan merupakan suatu upaya yang dilakukan oleh setiap 

instansi dalam menanggapi berbagai keluhan atau komplain yang diberikan 

pelanggan maupun masyarakat terhadap instansi dan biasa disebut dengan 

manajemen penanganan keluhan (Complaint Handling Management). Menurut 

Tjiptono yang mengatakan bahwa manajemen penanganan keluhan merupakan 

mekanisme yang dilakukan oleh perusahaan untuk menyelesaikan permasalahan 

yang disebabkan ketidakpuasan pelanggan akan pelayanan yang berikan 

(Aesthetika et al., 2021). Penerapan manajemen keluhan ini menggambarkan 

komunikasi dua arah yang dilakukan antara sebuah instansi dengan pelanggannya 

melalui permasalahan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut, dan nantinya 

instansi akan memberikan tanggapan dalam untuk menyelesaikan permasalahan 

tersebut. Mekanisme penanganan keluhan dalam setiap instansi berbeda, terutama 

dalam instansi pelayanan kesehatan seperti RSUD H. Abdul Manap Jambi yang 

menjalankan mekanisme penanganan keluhannya dilakukan oleh divisi humas. 

Hubungan masyarakat (Public Relations) atau lebih dikenal dengan Humas, 

merupakan suatu bagian dari manajemen yang berfokus pada membangun, menjaga 

hubungan positif, serta saling menguntungkan antara organisasi dan publik 

(masyarakat), yang berperan penting dalam menentukan keberhasilan atau 

kegagalan sebuah organisasi (Scott M. Cutlip et al., 2016:6). Humas dalam sebuah 

rumah sakit, berperan penting untuk memastikan komunikasi yang efektif antara 

rumah sakit dan pasien. Pada RSUD H. Abdul Manap Jambi divisi humas 
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menjalankan fungsi yang penting dalam membangun hubungan harmonis antara 

rumah sakit dengan pasiennya, salah satunya yaitu dengan menangani berbagai 

keluhan yang disampaikan oleh pasiennya. 

Melalui pra-riset yang dilakukan oleh penulis pada 14 Oktober 2024, di RSUD 

H. Abdul Manap Jambi, bahwa salah satu tugas utama divisi humas dalam rumah 

sakit tersebut ialah menyampaikan informasi mengenai layanan dan kebijakan, 

serta merespon adanya keluhan yang dirasakan oleh pasien. Kepala divisi humas 

RSUD H. Abdul Manap Jambi mengatakan: 

“Fungsi utama divisi humas ini di RSUD H. Abdul Manap, tidak hanya 

berkaitan dengan penyampaian informasi saja, tetapi berkaitan dengan 

bagaimana kinerja rumah sakit Abdul Manap. Kami berupaya keras untuk 

menjaga citra baik rumah sakit di mata masyarakat, terutama karena 

RSUD ini adalah milik Pemkot Jambi. Jika ada keluhan, dampaknya 

langsung terhadap reputasi pemerintah kota juga. Untuk mengantisipasi 

hal-hal yang tak diinginkan, divisi humas dan pihak BPJS daerah Jambi 

membentuk bagian khusus yang bertugas untuk melayani informasi terkait 

prosedur pelayanan pasien BPJS dan menangani keluhan-keluhan 

masyarakat”. 

(Bapak LJV, Kepala Divisi Humas RSUD H. Abdul Manap Jambi) 

 

Pernyataan diatas memperlihatkan bahwa divisi humas dan bekerja sama 

dengan BPJS kesehatan daerah Jambi membentuk unit khusus untuk menangani 

keluhan masyarakat, sebagai upaya menjaga citra rumah sakit. Unit khusus ini, akan 

lebih berfokus untuk menangani dan merespon berbagai keluhan yang dirasakan 

oleh pasien, namun tetap berada dibawah pengawasan divisi humas. Unit khusus 

tersebut disebut dengan Unit Pelayanan Pengaduan. 

Unit Pelayanan Pengaduan (UPP) merupakan suatu unit yang dibentuk pada 

tahun 2014, di RSUD H. Abdul Manap Jambi. Unit ini berfungsi sebagai alat bagi 

masyarakat, maupun pasien untuk memberikan saran maupun menyampaikan 

keluhannya mengenai RSUD H. Abdul Manap Jambi. Menurut pernyataan bapak 
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Luis, sebagai kepala divisi humas RSUD H. Abdul Manap Jambi, mengatakan 

bahwa: 

“UPP ini dibentuk karena adanya berbagai keluhan yang disampaikan 

oleh pasien, namun tidak adanya bagian khusus yang menangani keluhan-

keluhan tersebut. Sehingga pada 2014, dibentuklah divisi khusus yang 

tugasnya untuk menangani dan menampung keluhan-keluhan pasien 

maupun keluarga pasien. Karena, keluhan itu jika tidak segera ditangani 

akan berdampak pada rumah sakit”. 

 

Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa pentingnya sebuah unit khusus 

yang dibentuk untuk menampung berbagai keluhan yang dirasakan oleh pasien. 

Sehingga setiap permasalahan yang dialami oleh pasien, dapat diselesaikan, dan 

meningkatkan kepercayaan dari pasien pada rumah sakit. Meskipun, Unit 

Pelayanan Pengaduan (UPP) telah dibentuk dengan tujuan untuk menampung dan 

menyelesaikan berbagai keluhan pasien, kenyataannya masih belum dapat sesuai 

dengan yang diharapkan. Terlihat bahwa pembentukan UPP merupakan salah salah 

satu strategi yang dilakukan divisi humas berupa penerapan hubungan pelanggan 

(customer relations) untuk menjaga citra dan kepercayaan publik pada RSUD H. 

Abdul Manap Jambi. 

Pada RSUD H. Abdul Manap Jambi, manajemen hubungan pelanggan atau 

Customer Relationship Management (CRM) diterapkan untuk membangun dan 

mempertahankan hubungan yang baik dengan pasien, serta memastikan bahwa 

setiap keluhan dan masukan dapat dikelola secara efektif. Pembentukan Unit 

Pelayanan Pengaduan menjadi contoh nyata penerapan customer relations, dimana 

pasien memiliki saluran khusus untuk menyampaikan keluhan atau saran mereka. 

Selain itu, proses penanganan keluhan yang diterapkan di RSUD Abdul Manap 

Jambi dapat dilakukan dengan tiga cara yaitu datang langsung ke Unit Pelayanan 

Pengaduan, melalui kotak saran, dan secara online melalui web Simanap. Melalui 
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berbagai cara yang telah diberikan oleh pihak RSUD Abdul Manap Jambi untuk 

memberikan kemudahan dalam menyampaikan keluhan, telah mencakup penerapan 

Customer Relationship Management.  

Bagan 1. 1 Data Keluhan Pasien (Periode Januari 2021-Januari 2025) 

 
Sumber: Unit Pelayanan Pengaduan RSUD H. Abdul Manap 

 

 

Bagan 1. 2 Data Keluhan Pasien Tahun 2022 

 
Sumber: Unit Pelayanan Pengaduan RSUD H. Abdul Manap 
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Bagan 1. 3 Data Keluhan Pasien Tahun 2023 

 
Sumber: Unit Pelayanan Pengaduan RSUD H. Abdul Manap 

 
 
 

Bagan 1. 4 Data Keluhan Pasien Periode Januari 2024-Januari 2025 

 
Sumber: Unit Pelayanan Pengaduan RSUD H. Abdul Manap 
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Pada Bagan 1.1, 1.2, 1.3, dan 1,4 diatas menunjukkan berbagai keluhan pasien 

di RSUD H. Abdul Manap Jambi dari tahun 2021 sampai Januari 2025. Dari data 

ini, kita bisa melihat bahwa jumlah keluhan terus meningkat, yang menunjukkan 

bahwa pelayanan rumah sakit ini masih perlu diperbaiki. Terutama dapat terlihat 

jelas bahwa keluhan yang sering muncul dan selalu ada setiap tahunnya yaitu 

keluhan lain seperti lambatnya pelayanan, kekurangan stok obat, sikap petugas 

yang kurang ramah, dan waktu tunggu yang terlalu lama. Terutama pada bulan 

Agustus tahun 2023 dan bulan Mei 2023 yang menunjukkan tingginya keluhan 

terkait permasahaan tersebut dikarenakan krisis kekurangan obat terjadi dan 

menjadi perhatian publik. Banyak keluhan juga disampaikan lewat platform online 

seperti Simantap, tetapi sayangnya, masih ada yang belum mendapatkan tanggapan 

yang memadai. Kondisi ini menegaskan betapa pentingnya mengoptimalkan 

penerapan Customer Relationship Management (CRM) di rumah sakit ini, 

khususnya dalam menangani keluhan pasien, agar hubungan antara rumah sakit dan 

pasien bisa lebih baik dan kepuasan pasien semakin meningkat. 

Selain itu, beberapa tindakan atau langkah lain yang telah dilakukan oleh pihak 

RSUD H. Abdul Manap Jambi untuk memperbaiki dan memaksimalkan pelayanan 

yang diberikan pada pasien yaitu dengan rutin melakukan rapat evaluasi terkait 

pelayanan, serta rutin melakukan survei setiap tahunnya terkait pelayanan rumah 

sakit. Namun, nyatanya hingga saat ini, masih terdapat beberapa keluhan serupa 

yang disampaikan oleh masyarakat di luar platform yang telah disediakan oleh 

RSUD Abdul Manap Jambi. 

Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di 

RSUD Abdul Manap Jambi karena melihat adanya permasalahan dalam fenomena 



 
 

29 
 

ini, yaitu kurangnya maksimalnya penerapan Customer Relationship Management 

dalam proses penanganan keluhan yang dilakukan oleh pihak rumah sakit. Peneliti 

menyadari pentingnya komunikasi yang efektif antara rumah sakit dan masyarakat. 

komunikasi yang jelas dan tepat sangat dibutuhkan sehingga dapat menjaga 

hubungan antara pihak rumah sakit dan pasiennya, terutama dalam menangani 

keluhan pasien, agar setiap masalah yang muncul dapat segera terselesaikan. Oleh 

karena itu, penelitian ini akan berjudul Optimalisasi Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Dalam Penanganan Keluhan Di Rumah Sakit 

Umum Daerah H. Abdul Manap Jambi. 

Adapun untuk meneliti permasalahan tersebut, penelitian ini akan 

menggunakan salah satu model penerapan Customer Relationship Management 

(CRM), yaitu Model IDIC, yang dikembangkan oleh Don Peppers dan Martha 

Rogers pada tahun 2004. Model ini menekankan pentingnya pendekatan yang 

terstruktur dalam membangun hubungan antara organisasi atau instansi dengan 

pelangganya. Model IDIC ini juga dapat membantu mengidentifikasi kekurangan 

dalam penerapan CRM, sebagaimana dibuktikan oleh penelitian Mishra dan 

Malhotra (2019), yang menemukan bahwa penerapan model IDIC memungkinkan 

evaluasi menyeluruh terhadap kelemahan sistem CRM, termasuk dalam aspek 

diferensiasi kebutuhan pelanggan dan personalisasi layanan. Dalam konteks Rumah 

Sakit Umum Daerah H. Abdul Manap, Model IDIC relevan melihat sejauh mana 

CRM yang diterapkan humas, apakah sudah efektif dalam menangani keluhan serta 

memperkuat kepuasan dan kepercayaan pasien. 

Selain itu, pemilihan model ini sesuai dengan fokus dan tujuan penelitian, yaitu 

untuk memahami mengapa penerapan CRM belum optimal dalam mendukung 
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pelayanan yang berkualitas di rumah sakit. Melalui model ini, penelitian dapat 

mengeksplorasi pentingnya menjalin hubungan baik melalui pemahaman dan 

interaksi dengan pasien sebagai bagian dari CRM. Sehingga memungkinkan rumah 

sakit untuk mengembangkan sistem penanganan keluhan yang lebih responsif dan 

berorientasi solusi sebagai peluang perbaikan dan penguatan hubungan dengan 

pasien. 

Beberapa penelitian sebelumnya yang membahas perihal atau permasalahan 

yang serupa dengan penelitian ini yaitu mengenai Penanganan Keluhan di Rumah 

Sakit. Salah satunya adalah penelitian yang dilakukan oleh Fitria Lestari pada tahun 

2020 di Rumah Sakit Umum Daerah Soreang, yang berfokus pada evaluasi 

efektivitas penanganan keluhan. Penelitian ini menggunakan teori Complaint 

Handling Management untuk menganalisis bagaimana penerapan komunikasi 

dalam proses tersebut. Hasilnya menunjukkan adanya kekurangan dalam penerapan 

komunikasi yang digunakan, serta menjelaskan bagaimana teori ini dapat 

berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan masyarakat.  

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekurangan tersebut 

dengan mengeksplorasi penerapan customer relations dengan penggunaan 

komunikasi yang lebih efektif menggunakan model IDIC dan melihat penerapan 

komunikasi dalam penanganan keluhan (complaint handling) yang dilakukan oleh 

rumah sakit untuk menangani keluhan dari pasien. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menganalisis penerapan customer relations yang efektif dalam menangani 

keluhan di Rumah Sakit Umum Daerah H. Abdul Manap Jambi. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada penelitian ini 

yaitu “Bagaimana optimalisasi penerapan Customer Relationship Management 

(CRM) dalam penanganan keluhan di rumah sakit umum daerah H. Abdul Manap 

Jambi?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini ialah: 

Untuk mengetahui secara mendalam mengenai optimalisasi penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) dalam penanganan keluhan di rumah sakit umum 

daerah H. Abdul Manap Jambi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas maka pada penelitian ini terdapat manfaat 

yang terbagi menjadi dua yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis pada penelitian ini yaitu diharapkan dapat memperkaya 

pengembangan model IDIC dalam CRM sebagai kerangka untuk melihat 

sistem penanganan keluhan, terutama dalam konteks kesehatan. Dengan 

menggunakan model IDIC yang melibatkan tahapan Identify, Differentiate, 

Interact, dan Customize, penelitian ini dapat memberikan wawasan baru 

tentang penerapan CRM yang lebih terstruktur. Model ini menunjukkan 

bagaimana pendekatan yang personal dan diferensiasi dalam CRM dapat 

menghasilkan komunikasi yang lebih efektif dan meningkatkan pemahaman 
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mengenai pentingnya penanganan keluhan yang spesifik dan responsif, 

sehingga meminimalkan dampak negatif yang mungkin terjadi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis pada penelitian ini yaitu diharapkan hasil penelitian ini 

dapat memberikan saran dan masukan divisi humas Rumah Sakit Umum 

Daerah H. Abdul Manap Jambi dalam mengembangkan penerapan CRM yang 

efektif melalui tahapan IDIC. Dengan fokus pada identifikasi kebutuhan 

pasien, diferensiasi prioritas keluhan, interaksi yang lebih intens, dan 

kustomisasi solusi, rumah sakit dapat mengelola keluhan secara lebih 

sistematis dan personal. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan 

bagi rumah sakit lain dalam menangani permasalahan yang serupa. 
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