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PENERAPAN STRATEGI CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT ) BERBASIS WEBSITE  PADA RUMAH SAKIT UMUM 

DAERAH BAYUNG LENCIR. 

 

ABSTRAK 

Oleh 

Citra Putri Guntari 

09031381621095 

 

Rumah Sakit Umum Daerah Bayung Lencir merupakan rumah sakit milik 

pemerintah yang belum menggunakan teknologi seutuhnya dalam proses 

pengelolaan data pasien dan informasi. Strategi CRM (Customer Relationship 

Management ) di terapkan untuk membatu dalam  pengembangan kepuasan 

pelanggan, diantaranya dengan cara memahami pelanggan, mempertahankan 

pelanggan melalui pengalaman pelanggan, menarik pelanggan baru, 

memenangkan kontrak, meningkatkan keuntungan, mengurangi biaya manajemen 

pelanggan. Sistem yang di bangun menggunakan metode pengembangan sistem 

waterfall dengan bentuk aplikasi berbasis website. hasil penelitian ini adalah 

penerapan strategi CRM yang berfokus pada  pengelolaan data pasien. Fitur yang 

terdapat pada aplikasi ini meliputi proses pendaftaran secara online, konsultasi 

online, memberikan kritik saran dan penilaian terhadap sistem, juga dapat 

mengakses informasi seputar rumah sakit, rekam medis pasien, dan dapat 

menghasilkan sebuah laporan yang dapat di akses oleh pimpinan.  

Kata Kunci : CRM, Rumah Sakit, Strategi, Pasien 
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THE IMPLEMENTATION OF A WEBSITE BASED CRM (CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT) STRATEGY IN BAYUNG LENCIR 

PUBLIC HOSPITALS. 

 

ABSTRACT 

By 

Citra Putri Guntari 

09031381621095 

 

Bayung Lencir Regional General Hospital is a government-owned hospital that 

has not used technology completely in the process of managing patient data and 

information. The CRM (Customer Relationship Management) strategy is applied 

to help develop customer satisfaction, including by understanding customers, 

retaining customers through customer experience, attracting new customers, 

winning contracts, increasing profits, reducing customer management costs. The 

system built uses the waterfall system development method in the form of a 

website-based application. The result of this study is the application of a CRM 

strategy that focuses on managing patient data. The features contained in this 

application include an online registration process, online consultation, providing 

criticism of suggestions and assessments of the system, also being able to access 

information about hospitals, patient medical records, and can produce a report that 

can be accessed by the leadership. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang  

 Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus 

diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien adalah hasil penilaian 

dari pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan membandingkan apa yang 

diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima disuatu 

tatanan kesehatan rumah sakit (Pohan, 2007). Dengan demikian kepuasan pasien 

dirumah sakit tergantung bagaimana pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit tersebut. Melalui teknologi informasi yang berkembang saat ini, pengelolaan 

informasi dapat dilakukan dengan lebih efektif, efisien, dan optimal.  

Saat ini RSUD Bayung Lencir dalam tahap proses re-akreditasi tingkat 

mutu pelayanan agar setara dengan RSUD yang lainnya, namun kendala yang 

terjadi saat ini adalah RSUD Bayung Lencir mengalami banyak penurunan 

kualitas pelayanan, diantaranya adalah terjadinya pencatatan dua kali terkait 

identitas pasien yang mengakibatkan tidak efektif dalam mempersingkat waktu 

dan sering kali pasien mengeluh dikarenakan harus dimintai data secara berulang 

untuk di data kembali, kemudian pencatatan data pasien di lakukan secara 

pembukuan dan setelah itu di akhir bulan akan di rekap ulang di Microsoft Excel, 

hal seperti ini tidak efektif dan memakan waktu yang lama untuk menyelesaikan 

nya.  Dan masalah selanjutnya yang sering sering di keluhkan oleh pasien adalah 

banyak mengeluarkan biaya dikarenakan proses pendaftaran harus dilakukan 

dengan cara datang langsung kerumah sakit, dan terkadang pasien juga tidak 

mengetahui secara detail jadwal dokter yang ada di rumah sakit. Dalam upaya 
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meningkatkan mutu pelayanan kesehatan, khususnya di Rumah Sakit Umum 

Daerah Bayung Lencir yang masih sangat kurang dalam menerapkan teknologi 

untuk mempermudah dan mempersingkat waktu dalam proses pelayanan 

khususnya pelayanan administasi agar tercipta kepuasan dari pasien .  

 Hal ini menjadi acuan RSUD Bayung Lencir dalam meningkatkan 

pelayanan kesehatan kepada seluruh masyarakat agar tercipta sebuah kepuasan 

dan kemitraan khususnya masyarakat Kecamatan Bayung Lencir sehingga dapat 

mewujudkan keinginan dan harapan pasien untuk dapat melakukan administrasi 

dengan mudah dan efektif. Maka dari itu untuk membantu dalam peningkatan 

pelayanan dan kepuasan  terhadap pasien dibutuhkan Customer Relationship 

Management (CRM) untuk membantu dalam menentukan apa saja yang 

diperlukan untuk  meningkatkan pelayanan yang masih sangat tertinggal sesuai 

dengan permasalahan yang ada.  

 Saat penulis melakukan wawancara pada tanggal 18 November, pihak 

rumah sakit sedang masa pembenahan dalam upaya peningkatan kualitas dan 

mutu pelayanan untuk mencapai target akreditasi tahap selanjutnya, namun 

masalah yang terjadi adalah pasien tidak begitu memberikan  kesan yang baik 

dikarenakan ada beberapa masalah administrasi dan  informasi yang kurang baik 

atau  tidak tersampaikan dengan optimal. Customer Relationship Management 

(CRM) adalah suatu pendekatan terintegrasi untuk mengidentifikasi, 

memperoleh, dan menjaga pelanggan dengan memungkinkan organisasi untuk 

mengelola dan mengkordinasi interaksi pelanggan melalui beberapa lintasan, 

bidang usaha, dan geografis. CRM membantu organisasi memaksimalkan nilai 
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interaksi setiap pelanggan dan menggerakan kinerja manajemen perusahaan 

(Francis Buttle, 2015). 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, penulis 

mengusulkan penelitian dengan judul “PENERAPAN STRATEGI CRM 

(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) BERBASIS WEBSITE  PADA  

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BAYUNG LENCIR ”. 

1.2. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka penulis 

merumuskan beberapa masalah, yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimana cara untuk memberikan informasi dan memberikan pelayanan 

yang baik agar tercipta sebuah  hubungan yang baik antara pasien dan pihak 

Rumah Sakit Umum Daerah Bayung Lencir? 

2. Bagaimana cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan Rumah Sakit 

Umum Daerah Bayung Lencir? 

3. Bagaimana mempertahankan hubungan yang baik antara pasien dengan 

pihak RSUD Bayung Lencir ? 

1.3. Tujuan 

 Tujuan yang ingin di capai dari penelitian tugas akhir ini adalah : 

1. Dengan menerapkan CRM dapat membantu untuk memberikan  informasi 

seputar Rumah Sakit Umum Daerah Bayung Lencir dengan lebih mudah. 

2. Untuk memberikan kemudahan dalam melakukan administrasi, dan 

mendapatkan informasi seputar jadwal dokter , serta  informasi lainnya. 
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3. Menghasilkan    sebuah  aplikasi     CRM berbasis website yang     dapat  

membantu RSUD Bayung Lencir dalam melayani dan memberikan  

informasi  yang  lengkap  dan  secara tepat  kepada  Pasien   

 

1.4 Manfaat 

 Adapun manfaat yang diharapkan dari penyusunan tugas akhir ini adalah : 

1. Memberikan kemudahan bagi pasien untuk melakukan proses administrasi 

untuk mempersingkat waktu. 

2. Untuk memudahkan pasien mendapatkan informasi seputar Rumah Sakit 

Umum Daerah Bayung Lencir. 

3. Membantu bagian administrasi di Rumah Sakit Umum Daerah Bayung 

Lencir untuk dapat merekap secara lebih efektif. 

 1.5.  Batasan Masalah  

 Untuk menghindari terjadinya penyimpangan terhadap pembahasan yang 

diteliti dan mempermudah penyelesaian masalah penulis membatasi penelitian 

ini yaitu: 

1. Metode yang di gunakan dalam membantu Penerapan CRM (Customer 

Relationship Management) di Rumah Sakit Umum Daerah Bayung Lencir 

adalah menggunakan metode pengembangan sistem yaitu metode waterfall 

2. Hasil dari penelitian ini berupa aplikasi berbasis website yang memuat 

informasi umum seputar informasi rumah sakit, pendaftaran pasien, riwayat 

berobat, penyampaian kritik dan saran, serta hal-hal yang terkait menjalin 

hubungan dengan pasien lainnya 

3. Data yang digunakan didapatkan  dari hasil wawancara terhadap pihak 

rumah sakit dan juga pasien, dan literatur review
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