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MOTTO

“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi sesama manusia”

(HR. Thabrani)”

“We have to do the best we can. This is our sacred human responsibility”

(Albert Einstein) ™

“The price of excellence is discipline; the cost of mediocrity is disappointment”

(William Arthur Ward) ™

*) Abdul Ghasim Payande. 2011. Nahjul Fashahah: Ensiklopedia
Masterpiece Muhammad Saw. Bandung: Imania Group Mizan.

**) Shephered P. Words of Wisdom: "Success and Abundance ”.

***) Shephered P. Words of Wisdom:”Motivation and Leadership”.
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Correlation between The Supporting of Customer Relationship Management by
Customer Loyalty in Outpatient Installation Paru’s Hospital of Jember

Eva Ayu Nila Faradila

Administration and Health Policy, School of Public Health, Jember University

ABSTRACT

Customer loyalty is a purchase made by a customer for a commitment to a brand or a
company. Loyalty issues in Outpatient Instalation of Paru’s Hospital due to a lower
number than 8013 new patients in 2012 to 5,595 in 2013. Loyalty can be measured by
saying positive things, recommending friends, and continue purchasing. According to
the data it is known that there are several indicators of loyalty that have not been
going well. The correlation between the consumer and the enterprise will become
more powerful with the supporting of CRM that can build customer loyalty. The goal
of study to analysis the correlation between the supporting of CRM by Customer
loyalty in outpatient installation Paru’s Hospital of Jember. The study was analytic
approach by a cross sectional design. The sample in this study were 96 patients of
outpatient installation.. Data were presented using tables and analyzed by Spearman
Rank correlation with significance level of 5% (a = 0.05). The Significance value of
Information data was 0,027; Information tecnology was 0,004; proces was 0,000 and
people was 0,000 too. So that the results showed that there was a correlation between
the supporting of CRM with customer loyalty. It is recommended for Paru’s Hospital
of Jember to create a system that can make the customer service store detailed
patient data that comes with the availability of a customer database.

Keywords: Customer Loyalty, The Supporting of Customer Relationship
Management, Outpatient Instalation
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RINGKASAN

Hubungan antara Faktor Pendukung Customer Relationship Management
dengan Loyalitas Pasien di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Paru Jember;
Eva Ayu Nila Faradila; 102110101050; 2014; 96 halaman; Bagian Administrasi dan
Kebijakan Kesehatan Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Jember

Loyalitas pelanggan adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh
seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merk atau perusahaan (Kotler, 2005).
Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti, diketahui bahwa
kenaikan jumlah kunjungan dari tahun 2012 ke tahun 2013 mengalami penurunan,
yaitu dari 20,80% menjadi 5,69% dikarenakan jumlah pengunjung lama dan baru.
Penurunan angka kunjungan disebabkan oleh menurunnya angka kunjungan pasien
baru yaitu jumlah pasien baru pada tahun 2012 sebesar 8.013, namun pada tahun
2013 jumlah pasien baru menurun menjadi 5.595, sedangkan angka kunjungan pasien
lama semakin meningkat. Jika kenaikan pasien disebabkan karena loyalitas maka
setidaknya jumlah kunjungan pasien baru juga akan meningkat, hal ini disebabkan
karena menurut Kotler dan Keller (2008), loyalitas tidak hanya diukur dengan
frekuensi pemanfaatan ulang tapi loyalitas pelanggan diukur dengan tiga hal, yaitu:
mengatakan hal yang positif; merekomendasikan; serta pembelian ulang. Sehingga
dari data diatas dapat diambil kesimpulan bahwa ada indikator dari loyalitas tersebut
yang belum berjalan maksimal. Hal itulah yang menunjukkan bahwa ada masalah
terhadap loyalitas pasien di instalasi rawat jalan Rumah Sakit Paru Jember.

Dari permasalahan yang terjadi di Rumah Sakit Paru Jember, maka rumah
sakit ini membutuhkan sebuah strategi untuk menciptakan loyalitas yaitu dengan
Customer Relationship Management (CRM). Dimana faktor pendukung CRM berupa
data dan teknologi informasi, sumber daya manusia (SDM) dan Proses merupakan

kunci keberhasilan CRM (Buttle, 2004). Salah satu alasan mendasar yang mendorong



rumah sakit membina hubungan dengan konsumen sesungguhnya adalah untuk
mengidentifikasi, memuaskan, dan berhasil mempertahankan  konsumen
(Rahmayanty, 2010).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan Customer Relationship
Management (CRM) dengan loyalitas pasien di instalasi rawat jalan Rumah Sakit
Paru Jember. Penelitian ini merupakan penelitian observasional dengan pendekatan
analitik menggunakan desain penelitian cross sectional. Sampel dalam penelitian ini
adalah 96 pasien dari instalasi rawat jalan Rumah Sakit Paru Jember, dimana
sebanyak 71 responden merupakan pasien lama dan 25 responden merupakan pasien
baru. Pengambilan sampel menggunakan systematic random sampling. Teknik
pengumpulan data menggunakan wawancara dengan kuesioner. Data yang diperoleh
disajikan dalam bentuk tabel serta dianalisis menggunakan uji korelasi spearman
dengan tingkat kemaknaan sebesar 5% (0=0,05).

Hasil penelitian ini diantaranya adalah terdapat hubungan antara faktor
pendukung Customer Relationship Management (CRM) dengan loyalitas pasien di
instalasi rawat jalan Rumah Sakit Paru Jember. Berdasarkan hasil penelitian diketahui
bahwa penilaian responden terhadap faktor pendukung CRM di instalasi rawat jalan
RS Paru sudah baik, karena semakin baik penerapan CRM, akan meningkatkan
loyalitas (Estiningsih, 2011). Dari hasil penelitian ini disarankan bagi pihak Rumah
Sakit Paru Jember untuk membuat sistem atau prosedur yang dapat mendorong
petugas customer service untuk lebih detail lagi dalam melakukan pendataan pasien
dan tidak hanya dengan menggunakan KTP (Kartu Tanda Penduduk) terutama
didukung dengan tersedianya database pasien sehingga dengan hal ini juga dapat
dijadikan cara untuk melakukan komunikasi lebih efektif lagi dengan pasien atau
keluarga pasien sehingga RS Paru bisa dengan mudah mengetahui keinginan dan

harapan dari pasien.
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