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        ABSTRAK 

Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid merupakan organisasi dalam bidang kesehatan untuk 

mendukung kesehatan masyarakat kota Palembang. Bertambahnya Rumah Sakit 

menyebabkan stakeholder memilih pilihan yang terbaik di antara Rumah sakit 

lainnya. Oleh karena itu, Rumah sakit harus memiliki strategi untuk memberikan 

layanan yang maksimal kepada stakeholder dengan cara menerapkan model 

Customer Relationship Management. Dengan adanya Penerapan CRM berbasis 

Website pada Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang ini menjadi rekomendasi 

dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pasien. Salah satunya penerapan 

tataran CRM  yang dimana melakukan segmentasi pasar pada semua kalangan pasien 

dengan cara otomatisasi layanan seperti live chat,customer service,FAQ,Data polling 

dan sebagiannya sehingga dapat mempertahankan nilai pelanggan. Tidak hanya itu 

terdapat fitur kuesioner dan fitur review stakeholder untuk memberikan tanggapan 

mereka terhadap fasilitas layanan yang disediakan oleh Website ini, dan hasil 

jawaban dapat dilihat secara real-time. Dengan penerapan CRM ini dapat menjaga 

eksistensi bisnis perusahaan dalam jangka Panjang dan pasien tidak beralih ke 

pesaing. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Enchance,Retain,Website Based 
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IMPLEMENTATION OF WEBSITE-BASED CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) AT AR-RASYID ISLAMIC HOSPITAL PALEMBANG 
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        ABSTRACT 

Ar-Rasyid Islamic Hospital is an organization in the health sector that supports the 

health of the people of Palembang City. The addition of the hospital causes 

stakeholders to choose the best choice among other hospitals. Therefore, hospitals 

must have a strategy to provide maximum service to stakeholders by implementing a 

customer relationship management model. With the application of Website-based 

CRM at the Ar-Rasyid Palembang Islamic Hospital, this is a recommendation for 

maintaining and increasing patient loyalty. One of them is the implementation of the 

CRM level, which performs market segmentation for all groups of patients by means 

of automating services such as live chat, customer service, FAQ, polling data and 

part of it so as to maintain customer value.. Not only that, there is a questionnaire 

feature and a stakeholder review feature to provide their responses to the service 

facilities provided by this Website, and the results of the answers can be viewed in 

real-time. With the implementation of this CRM, the company can maintain its 

business in the long term, and patients will not switch to competitors. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

         Tidak dapat dipungkiri bahwa teknologi telah menjadi bagian yang tak 

terpisahkan dari kehidupan manusia. Di zaman globalisasi yang ditandai dengan 

kemajuan teknologi informasi yang pesat, perusahaan-perusahaan saat ini 

dihadapkan pada tuntutan untuk menciptakan creative thinking dalam mengelola 

bisnisnya agar dapat bertahan di era persaingan bisnis. Oleh karena itu, 

dibutuhkan strategi yang efektif agar pelanggan tidak beralih ke pesaingnya. 

Salah satu strategi pemasaran tersebut adalah Customer Relationship 

Management (Rosalina & Nurhadiyan, 2018). 

 Dunia persaingan bisnis terus berkembang. Semakin banyak perusahaan 

yang menggunakan berbagai strategi, program, alat, dan teknologi untuk menjaga 

manajemen hubungan pelanggan (Irsandi et al., 2020). Ruang lingkup bisnis 

Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid belum menerapkan strategi CRM  sehingga Rumah 

Sakit belum terakreditasi. Oleh karena itu, Rumah sakit harus memiliki strategi 

untuk memberikan layanan yang maksimal kepada stakeholder. Salah satu 

strategi yang bisa diterapkan dalam mempertahakankan hubungan dengan 

stakeholder adalah menerapkan model Customer Relationship Management 

(Hanif et al., 2020). 

 Dari penjelasan yang sudah dijelaskan di paragraf dua, Rumah Sakit Islam 

Ar-Rasyid harus mengadopsi pengetahuan Customer Relationship Management 

yang terintegrasi,mendalam dan berinovasi (Zakaria & Marlia, 2019). Seiring 

bertambahnya jumlah pasien dan informasi terbaru terus ada, Penerapan CRM ke 
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dalam sistem berbasis Website menjadi solusi utama agar Rumah Sakit dapat 

terus bertahan di era persaingan bisnis ini. Berdasarkan sistem yang dibuat, 

Website ini berisikan hospital service dimana stakeholder bisa menghemat waktu 

nya dengan membuat janji temu online tanpa harus melihat brosur , stakeholder 

bisa melihat berita terbaru Rumah Sakit. 

 Untuk mengevaluasi kepuasan stakeholder terhadap layanan yang diberikan 

oleh Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid dengan penerapan CRM, dibutuhkan sebuah 

Indeks Kepuasan Masyarakat. Stakeholder akan diminta untuk mengisi kuesioner 

yang berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap implementasi layanan 

CRM berbasis Website pada Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid dan memberikan 

testimoni mengenai pengalaman mereka. (Nurkholis & Saputra, 2021).Penerapan  

“Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Website  di 

Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang” dibangun menggunakan metode 

Framework for the Application of System Thinking (FAST) dapat menghasilkan 

sistem berkualitas tinggi dalam waktu singkat, metode ini lebih fleksibel karena 

dapat dikembangkan bersama dengan metode lain yang sedang dikembangkan 

(Warjiyono et al., 2020). 

 Penerapan CRM ke dalam sistem ini nantinya akan  berisikan layanan yang 

memudahkan stakeholder. Kesimpulannya pengelolaan interaksi dengan 

pelanggan yang lebih efisien,Dengan menggunakan CRM berbasis Website, 

bisnis dapat mengelola interaksi dengan pelanggan melalui berbagai saluran 

seperti email, telepon, atau media sosial dengan lebih efisien dan efektif. 
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1.2    Rumusan Masalah 

         Berdasarkan latar belakang di paragraf dua, ditemukan suatu rumusan 

masalah dimana ketatnya persaingan Rumah Sakit dalam mendapatkan pelanggan 

dan bertambahnya Rumah Sakit menyebabkan stakeholder memilih pilihan yang 

terbaik di antara Rumah sakit lainnya, sehingga Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid 

harus memiliki strategi-strategi CRM terintegrasi.                                                                                                                                                  

1.3  Tujuan 

 Penerimaan teknologi telah menyebabkan peningkatan literatur yang ada 

melalui improvisasi efek CRM dan Pengaplikasian CRM pada Rumah Sakit.   

Maka dari itu peneliti bertujuan untuk: 

1. Menerapkan CRM untuk menunjang layanan terpadu pada Rumah Sakit   

Islam Ar-Rasyid Palembang. 

2. Menciptakan interaksi antar stakeholder dengan menerapkan fitur CRM    

pada Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang. 

1.4  Manfaat 

          Manfaat yang dapat di tarik dari penelitian ini adalah: 

 

1. Penerapan CRM kesehatan membantu mengelola informasi dan data pasien 

di Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang. 

2. Penerapan dapat mengoptimalkan proses bisnis dan tugas administratif 

Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang. 

3. Penerapan CRM sebagai penyediaan informasi untuk spesialis pemasaran 

Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang. 
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4. Penerapan CRM dapat meningkatkan efisiensi pemberian layanan 

kesehatan Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang 

1.5  Batasan Masalah 

       Agar permasalahan yang dibahas dalam penyusunan tugas akhir ini tidak 

terlalu meluas, maka penulis melakukan pembatasan masalah : 

1. Penelitian ini akan diterapkan pada Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid yang 

terletak di Jalan Kol. H. Burlian -  HM. Saleh KM 7 Sukarami  Palembang. 

2. Data yang digunakan adalah data yang berasal dari Divisi IT dan Divisi 

Rekam Medis Rumah Sakit Islam Ar-Rasyid Palembang. 

3. Penelitian ini menggunakan metode pengembangan metodologi FAST. 
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