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ABSTRAK

IMPLEMENTASI KONSEP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) DENGAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC UNTUK
REGISTRASI PADA PRACTICE PRIBADI DRG. HEMA AWALIA, M.P.H.

Oleh

Caturrini Wulandari
09031481619009

Praktek Pribadi drg. Hema Awalia, M.P.H. adalah praktek pribadi dibidang
kesehatan gigi yang telah memiliki sistem untuk merekap data pasien tapi belum
memiliki sistem tanya jawab dan juga belum dapat memberitahu pasien estimasi
layanan. Untuk menyelsaikan permasalahan tersebut maka dibuatlah
Implementasi Konsep Customer Relationship Management dengan Metode
Framework of Dynamic untuk Registrasi pada Praktek Pribadi drg. Hema Awalia,
M.P.H. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memudahkan pasien dalam proses
pendaftaran, forum konsultasi atau tanya jawab serta adanya pemberitahuan
jadwal berobat ulang melalui sms. Penerapan ini dibangun dengan metode
pengembangan sistem waterfall dan menggunakan PHP dan MySQL sebagai
database. Dengan menggunakan CRM maka dapat membantu dalam proses
pendaftaran, konsultasi, pemberitahuan jadwal berobat pada praktek pribadi drg.
Hema Awalia, M.P.H.

Kata kunci : Customer Relationship Management, waterfall, framework of
dynamic, registrasi, forum konsultasi
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
CONCEPT (CRM) WITH FRAMEWORK OF DYNAMIC METHOD FOR
REGISTRATION IN PRACTICE PRIBADI DRG. HEMA AWALIA, M.P.H.

By

Caturrini Wulandari
09031481619009

Praktek Pribadi drg. Hema Awalia, M.P.H. is the practice of pribadi in the field of
dental health that has a system to recap data but patients do not have a question
and answer system and also can not tell the patient estimate service. To solve the
problem then made Implementation of Customer Relationship Management
Concept with Framework of Dynamic Method for Registration in Practice Pribadi
drg. Hema Awalia, M.P.H. The Purpose of this study is to registration process,
consultation forum or question and answer as well as notice of retreatment
schedule through sms. The application is built based on waterfall system
development method and using PHP and MySQL as database. By using CRM it
is expected to assist in the registration process, consultation, schedule notification
of treatment in practice pribadi drg. Hema Awalia, M.P.H .

Keywords: Customer Relationship Management, waterfall, framework of
dynamic, registration, consultation forum
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelanggan menjadi faktor utama dalam bertahan hidup dari setiap oganisasi.
Organisasi harus fokus pada kualitas pelayanan yang baik sehingga pelanggan
merasa puas dan itu bisa menjadi salah satu poin penting dalam mencapai
keuntungan berkelanjutan. Sebagian besar organisasi tidak dapat menghadapi
pesaing mereka, karena mereka telah bertindak tidak efisien saat mereka mencoba
menyajikan layanan yang sesuai kepada pelanggan mereka. Organisasi yang
menyajikan tingkat kualitas layanan yang lebih tinggi akan mendapatkan tingkat
kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dan ini akan menjadi tahap awal untuk
meraih keunggulan yang kompetitif.

Kualitas layanan di sektor kesehatan sangat penting karena kualitas sektor
dapat mempengaruhi kesehatan pasien dan kepuasan pasien. Banyak penelitian
telah dilakukan terhadap kepuasan pasien dari kualitas layanan. Sebagai contoh,
dalam sebuah penelitian yang berjudul Analisis kualitas layanan di pusat remedial
menggunakan sebuah metode yang hasilnya menunjukkan bahwa manajer pusat
layanan perbaikan akan dapat mengenali kesenjangan antara staf dan pasien dan
mengambil tindakan yang diperlukan untuk memperkuat hubungan antara staf dan
pasien dan mencoba memperbaiki kekurangan layanan. Salah satu cara strategi
yang berhubungan dengan menciptakan kepuasan pelanggan dalam rangka
meraih  keunggulan bersaing oleh sebuah organisasi dengan cara

mengimplementasikan strategi manajemen hubungan antara



pelanggan dengan organisasi atau sering dikenal dengan customer relationship
management (CRM) (Chadiq, 2011).

Menurut Yina (2010) banyak pihak kesehatan sekarang yang menggunakan
CRM sebagai alat dalam membangun hubungan antara pihak kesahatan dengan
pelanggannya sehingga pelanggan tidak merasa asing dengan lingkungan dan
suasana tempat berobat. Implementasi CRM dalam melakukan layanan kesehatan
khususnya kesehatan gigi perlu dilakukan, terlebih lagi dalam hal menyampaikan
informasi untuk mendapatkan pelayanan kesehatan. Informasi yang didapat untuk
pasien adalah check-up ulang periksa gigi sesuai jadwal serta berapa lama estimasi
pelayanan dalam berobat gigi sesuai dengan keluhan pasien.

Dalam meningkatkan, mempertahankan dan juga menjalin hubungan dengan
pelanggan maka penulis menggunakan metode Framework of dynamic yang mana
terdapat beberapa fase yang akan dijelaskan nanti dan dapat mengarahkan fitur-
fitur yang akan dibangun menjadi tolak ukur kepuasan dan loyalitas terhadap
pelanggan. Fase Acquistion bagaimana sebuah organisasi meminta informasi data
kepada pelanggan contohnya dengan melakukan registrasi, fase Retention berguna
untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan dan terakhir fase Expansion
yang mana sebuah organisasi atau orrganisasi mendapatkan informasi pelanggan
untuk mengembangkan organisasinya.

Praktek Pribadi drg. Hema Awalia, MPH merupakan salah satu klinik
kesehatan gigi yang bersifat pribadi, praktek kesehatan gigi ini telah
menggunakan web pendaftaran di bagian administrasi, dimana sistem tersebut
memiliki kegunaan untuk merekap data pasien baik itu pasien lama dan baru tapi

masih bersifat tidak transparan sehingga hanya pihak Praktek Pribadi drg. Hema



Awalia, MPH saja yang mengetahui no urut antrian dan pelanggan tidak
mengetahui estimasi layanan. Berdasarkan itulah penulis ingin membuat sebuah
web yang dapat mempertahankan pelanggan dengan cara memprediksi estimasi
layanan oleh dokter, forum konsultasi bagi pelanggan, dan jadwal ulang berobat
jika pasien harus memeriksa kembali kesehatan giginya.

Dari uraian diatas maka saya sebagai penulis ingin melakukan penelitian
dan membuat laporan Tugas Akhir dengan judul “Implementasi Konsep
Customer Relationship Management (CRM) dengan Metode Framework of

dynamic untuk Registrasi Pada Praktek Pribadi drg. Hema Awalia, M.P.H.”

1.2 Tujuan Penelitian

Tujuan dari Penelitian ini ialah mendesain Customer Relationship
Management (CRM) dengan menerapkan framework of dynamic sehingga dapat
bermanfaat sebagai teknologi yang berorientasi pada website yang menyediakan
no antrian yang dapat memprediksi estimasi layanan sehingga pasien tidak akan
lama menunggu, forum konsultasi serta SMS Gateway yang berfungsi sebagai
alarm atau pengingat jika ada jadwal berobat ulang. Berdasarkan tujuan ini maka
hal ini dapat menguntungkan dalam jangka panjang bagi Praktek Pribadi drg.

Hema Awalia, M.P.H.



1.3 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini ialah :
1. Dapat mempermudah dalam melakukan registrasi secara online.
2. Dapat memprediksi estimasi layanan oleh dokter.
3. Dapat mengatasi keluhan pasien melalui forum konsultasi dan jadwal

check up dengan pemberitahuan melalui SMS.

1.4 Batasan Masalah

Batasan permasalahan dalam penelitian ini yaitu:

1. Sistem menggunakan metode Framework Of Dynamic.

2. Sistem yang dibuat hanya fokus pada pendaftran, forum konsultasi,
jadwal ulang berobat serta kritik dan saran juga berita kesetahan dan
tidak termasuk biaya maupun obat-obatan yang digunakan.

3. Sistem ini tidak mengubah sistem lama dan hanya sebatas pendaftaran
yang berbasis web yang dapat memberikan informasi nomor urut antrian,
estimasi layanan oleh dokter, info kunjungan serta forum untuk
konsultasi.

4. Penelitian ini hanya membahas 3 tahap pengembangan sistem yaitu
analisis kebutuhan, desain sistem, penerapan / pengujian program.
Untuk tahap implementasi dan pemeliharaan penulis tidak membahas

karena terkendala waktu.
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