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ABSTRAK

PENGARUH COSTUMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN JASA

Tujuan pe : engeta > uh Costumer
i ‘ men dalam

menggunakan pengobatan 3 Daerah Selasih
Kabupaten Pe asi de eluruh p gunjung yang
menggunakan B an N : mf mbilan sampel
dalam pene B Imus slovin yang

berjumlah
angket ata
Relationshif

menggunakan
ahwa Costumer
gnifikan terhadap

2 Rumah Sakit
CRM terhadap
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ABSTRACT

THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
ON CONSUMER SATISFACTION IN USING TREATMENT SERVICES
IN SELASIH REGIONAL GENERAL HOSPITAL, PELALAWAN
REGENCY

egency. The
> in 2021. The

¢ ovin formula,
totaling 72

0| I a guestionnaire or
questionnai S : \ that fomer Relationship
Manageme : as a Sig C action in using

medical service egional Genel : awan Regency. The
magnitude of th o :

Consumer
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan bisnis yang akan semakin meningkat baik dipasar domestic
maupun dipasar global yang berimbas juga pada pelayanan kesehatan rumah sakit
yang pada hakikatnya termasu ke dalam salah satu jenis,industry yaitu industry jasa
kesehatan, sebagai sebuah industry, rumah sakit yang berkaitan dengan kaidah-
kaidah bisnis dengan berbagai peran dan fungsi manajerialnya. Pada sisi lain,
pelayanan rumah sakit adalah bagian pelayanan kesehatan yang mempunyai ciri
yang khas dan berbeda dengan pelayanan publik yang lain, sehingga akan
memerlukan pendekatan khusus (Aditama, 2000: 13)

Dengan costumer ignorance sering terjadi supplay induced demand,
providerlah yang akan menentukan/pelayanan apa yang harus dibeli oleh pasien.
Sementara ini kebutuhan akan pasien ini akan menyebuhkan dan kesehatan mereka
akan tetap membutuhkan pelayanan dari kesehatan (Tabrani, 2001: 87). Semakin
banyaknya rumah sakit dan sarana dari pelayanan kesehatan akan memberikan
banyak pilihan kepada masyarakat. Tingkat dari pertumbuhan dan mutu pelayanan
rumabh sakit di Indonesia ini semakin membaik dan menuntut para pengelola rumah
sakit untuk selalu berinovasi dalam meningkatkan pelayanannya agar tidak kalah
dengan perubahan perilaku konsumen yang semakin Kkritis dan tinggi atas tuntutan
tingkat kepuasan rumah sakit yang memang memiliki kewajiban dan juga
tanggungjawab moral serta hukum untuk memberikan pelayanan bermutu kepada

pasien yang akan di tanganinya.
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Pada saat ini pada era jasa dan pelayanan dalam setiap usaha secara idealnya
prioritas utama dalam organisasi bisnis adalah untuk mendapatkan dan

mempertahankan pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat berharga karena akan

sosial, aspé : gelola 1 sudah menjadi

konsekuensi ya jar pa 9 _- ali nah sakit tidak perlu

industry rumah

sakit yang mé mberikan pelayanan yang ili a saing yang sangat

mempergunakan rumah sakit untuk mewujudkan patient centered. Saat ini rumah
sakit telah mempunyai pergeseran tujuan yang pada awalnya rumah sakit ini
didirikan dengan tujuan sosial tetapi seiring pada berjalannya waktu, tujuan rumah
sakit ini tidak hanya pelayanan sosial tetapi juga mengarah pada tujuan ekonomi

bahkan komersial.



Perubahan ini seiring pula dengan peningkatan pengetahuan masyarakat
akan kualitas pelayanan kesehatan yang diterimanya. Hal ini juga akan
menyebabkan industry perumahsakitan yang terus menerus berkembangn dan
menata demi memenuhi penuntutan masyarakatakan kualitas.pelayanan kesehatan.
Perkembangan tersebut ini ditandai dengan munculnya berbagai rumah sakit swasta
maupun rumah sakit pemerintah-yang Secara alami akan mendorong rumah sakit
menjadi organisasi yang menghasilkan produk yang bervariasi dan juga output yang
beragam sehingga membutuhkan penanganan dengan konsep manajemen yang
tepat. Salah satu usaha dalam menghadapi globalisasi dengan menyiapkan daya
saing yang tinggi melaui pemasaran yang efektif (Taurant, 2015).

Rumah sakit harus mampu memberikan pelayanan dan kualitas yang baik,
dari kualitas pelayanan tersebut akan meningkatkan kepuasan pasien terhadap
rumah sakit yang di pilihnya. Jika pasien tersebutimerasa puas dengan pelayanan
yang diberikan maka mereka akan menerima hubungan secara interpersonal yang
harmonis dan akan terbentuk sikap yang baik. Hubungan interpersonal diantara
rumah sakit yang baik akan mendorong pasien untuk-menggunakan kembali jasa
pelayanan rumah sakit sehingga secara itidak langsung akana meningkatkan
kepuasan terhadap pasien. Oleh sebab itu CRM (Costumer Relationship
Management) sanagt diperlukan untuk mempertahankan kepuasan pasien.

Kemampuan rumah sakit dalam menarik dan mempertahankan pasien yang
baru merupakan sebuah fungsi yang tidak ada asalnya dari produk atau pelayanan
sendiri, namun berkaitan dengan bagaimana organisasi tersebut dalam melayani

pasien dan reputasi yang akan diciptakan oleh Rumah Sakit. Baik didalam maupun
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diluar rumah sakit. Mencari pasien yang baaru akan lebih sulit dan memerlukan

biaya yang lebih mahal dibandingkan mempertahankan pasien lama.

Rumah Sakit Umum Daerah Selasih Kabupaten Pelalawan yang dimulai

organisasi

pasien juga

dari instan — 2 2Nnya @ ep ah rumash sakit dan
keluhan me : an perlakuan yang
baik dari ya ersebut. Namun
mereka yan ak meneri 3 ' memperhatikan

keluhannya 3 - akan hal ya 3pada orang lain.

ataupun pengunjung pasien yang lainnya. Untuk melihat data pengunjung RSUD

Rumah Sakit Selasih pada tahun 2021 dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 1
Data Jumlah Pengunjung RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan Pada
Tahun Januari- Desember 2021

No Bulan Non BPJS BPJS
1 Januari 254 800
2 i ‘ 736
3 799
4
5
6
7
8
9
10
11
12

RSUD Selasih ini sudah melakukan Costumer Relationship Management
yaitu membudayakan sapa dan senyum yang bertujuan unuk memberikan
kenyamanan kepada setiap pengunjung. Interaksi dengan pasien juga tidak hanya
melalui tatap muka tetapi RSUD Selasih ini memberikan informasi mengenai
pelayanan di website mereka, dan memudahkan pasien dalam mendapat informasi
mengenai pengobatan, syarat, dan jenis penyakit apa di dan keluhannya yang

bagaimana.



RSUD Selasih ini dalam memberikan pelayanan kurang memberikan
kepuasan pasien, namun dalam hal memberikan obat-obatan dan merawat selalu
baik dan sesuai pada keinginan konsumen namun pada permasalahan yang terjadi
di RSUD SelasihsKabupaten-Pelalawan ini.ialah masih kurangnya komunikasi
antara pasien dan perawat yang berdasarkan keluhan dialami oleh pasien, pasien
lebih cenderung hanya mengikuti prosedur yang.di tetapkan namun perawat atau
bagian administrasi hanya berbicara sekedarnya.

Hambatan yang terjadi inilah menyebabkan pasien kurang merasakan
kepuasannya selama mengunjungi dan berobat di RSUD Selsih ini. Dan masih ada
beberapa permasalahan yang kurang, seperti masih ada perawat yang kurang peka
terhadap pasienyang sakit dan mereka hanya bekerja tanpa membicarakan terlebih
dahulu keluhan dari pasien, hal ini yang membuat pasian merasakan interaksi antara
perawat dan pasien kurang nyaman.

Faktor dari hambatan tersebut sudah biasa terjadi, karena keterbatasan
sumber daya yang esensial dalam sebuah institusi kesehatan untuk menyediakan
layanan kesehatan yang maksimal. Keterbatasan pada sumber daya yang dimiliki
oleh RSUD Selasih dan adanya berbagai permasalahan yang harus di hadapi oleh
rumah sakit dan harus adanya keterpaduan dengan berbagai sector untuk
menunjang dan memaksimalkan pelaksanaan rumah sakit salah satunya adalah
pelayanan yang diberikan kepada pasien untuk membantu dan menyelesaikan
permasalahan yang dialami serta meningkatkan efisiensi.

Aspek dari manajemen pelayanan mutu (CRM ) ini juga memiliki pengaruh

dalam membentuk kepuasan pasien, semakin banyaknya pasien yang puas maka



semakin rumah sakit menjadi pilihan pasien untuk berobat. Hal ini juga harus
mampu meningkatkan pendapatan bagi Rumah Sakit. Menurut Kotler (2009: 20)
manajemen hubungan pelanggan ialah proses mengelola informasi yang rinci
tentnag pelanggan, perorangan..dan semua.dari tittk ontak pelanggan dengan
seksama untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan.

Mempertahankan pasien dan 'membangun kepuasan pasien adalah sebuah
tujuan dari program Costumer Relationship Management (CRM) pada organisasi
rumah sakit, untuk itu diperlukan adanya system manajemen hubungan pelanggan
yang efektif dan dapat mengembangkan sebuah kegiatan yang berfokus kepada
pasien dengan dukungan sumber daya manusia dan pelayanan yang berkualitas.
Serta memfokuskan pasien berarti rumah sakit siap untuk.melakukan proses
pelayanan dari pasien, dapat merasakan keinginan dan kebutuhan serta harapan
pasien dengan baik. Jika~rumah sakit mampu memahami pasiennya dan
memberikan kepausan, kepercayaan  sehingga pasien mau berbicara positif
mengenai rumah sakit maka program CRM ini membuat pasien bertahan.

Strategi CRM (Costumer Relationship Management) yang dilakukan oleh
RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan ini adalah pelayanan costumer service yang
berfungsi untuk memberikan informasi langsung kepada pasien atau pengunjung,
layann telepon yang memberikan informasi pelayanan serta website yang dapat
memberikan informasi mengenai rumah sakit. Selain itu CRM adalah cara untuk
memaksimal kepuasan pasien dengan mengidentifikasi kebutuhan pasien dengan
menyediakan layanan perawatan kesehatan yang berkualitas tinggi berdasarkan

preferensi pasien (Choi, 2013: 19)
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Kesadaran dalam membangun Costumer Relationship Management
merupakan hal yang sangat penting dalam sebuah instansi. Karena dengan

pelayanan yang puas juga akan meningkatkan jumlah pengunjung dengan rasa

percaya dan ko' ‘ ang dalam..mn ‘ ang dibutuhkannya.
.jb R "‘“ﬂ“ .& kekuatan

4.
dan kei ar anan untuk

melakukan = per 3 gan ‘ 1 mer Relationship
Management (C te ap k : ';' Dala enggunakan Jasa
Pengobatan P : it Ul aera 1 Sels yupaten Pelalawan”

1.2 Rumusa

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis Costumer Relationship Management

(CRM) pada Rumah Sakit Umum Daerah Selasih Kabupaten Pelalawan
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan pasien pada Rumah Sakit
Umum Daerah Selasih Kabupaten Pelalawan

c. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Costumer Relationship

maksimal dalam mengelola perusahaan.
3) Bagi Pihak Lain

Diharapkan dalam penelitian ini dapat menambah wawasan dan
pengetahuan sesuai dengan topik penulisan dan sebagai sumbangan
pemikiran tentang pengetahuan di bidang costumer relationship

managemen dan kepuasan pelanggan.
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1.4 Sistematika Penulisan
BAB | ‘PENDAHULUAN

Bab ini berisikan mengenai latar belakang masalah, perumusan

istematika penulisan.

S Vet “
07 aC ‘5 ung tentang

BAB |

BAB Il

—~
(a2
W,

JJJJJ

\\\\\\\‘!““

BAB IV

Kabupaten Pelalawan, Visi dan Misi RSUD Selasih Kabupaten
Pelalawan struktur organisasi RSUD Selasih Kabupaten

Pelalawan, dan aktivitas RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan
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BAB V :HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Merupakan bab yang mengemukakan hasil identitas responden,

dan analisis deskriptif variabel Costumer Relationship

ien penelitian serta

N 1 inﬁ“ .0.

‘p

‘\\\\\‘g\\\\‘f“

%
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BAB |1
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Costumer Relationship Management
2.1.1 Pengertian Costumer Relationship Management

Costumer Relationship Management dalam Bahasa Indonesia adalah
manajemen hubungan pelanggan. Makna dari Costumer Relationship Management
merupakan suatu jenis manajemen yang dalam khususnya untuk menangani
hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dengan tujuan meningkatkan
nilai perusahaan dimata pelanggannya. CRM bukanlah konsep yang adakan
diterima atau-tidak, dan CRM juga bukan konsep yang baru ditemukan oleh
konsultan didunia. CRM merupakan sebuah paradigm yang dasar tentang bagaiman
memandang pelanggan dan bagaimana lebih memuaskan pelanggan melalui
hubungan yang: harmonis dan“berkualitas, "€CRM adalah..strategi penjualan,
pemasaran dan pelayanan yang terintegrasi dan yang bergantung kepada aksi yang
terkoordinasi dari seluruh perusahaan (Ravi dan Robinsn, 2001: 172)

CRM menurut Frederick Newell (2008:8) adalah proses mengubah perilaku
pelanggan dari waktu ke waktu danbelajar dari setiap interaksi yang menyesuaikan
perbaikan pelanggan, dan memperkuat ikatan antara pelanggan dan perusahaan.
Sebuah system yang terintegrasi yang digunakan untuk merencanakan,
menjadwalkan, dan mengendalikan aktivitas-aktivitas penjualan dan pasca
penjualan dalam sebuah organisasi.

Menurut Storbacka (2012: 5) mengatakan bahwa CRM memiliki tiga

landasan yang pertama ialah penciptaan nilai pelanggan dari hubungan yang jangka
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panjang, kedua melihat produk sebagai suatu proses dan yang ketiga ini berkaitan
dengan tanggungjawab perusahaan, tidak cukup bagi perusahaan untuk
menciptakan kepuasan saja tetapi juga harus menciptakan kepuasan.

Costumer.Relationship-Management.menjadi istilah.yang pada beberapa
tahun terakhir yang semakin popular, ditambah lagi dengan perkembangan
teknologi yang semakin bertambah’ dari berbagai aplikasi bisnis, CRM yang
menjadi salah satu proses bisnis yang menarik untuk dibahas. Kegiatan marketing
untuk mengelola seluruh aspek dari daur hidup pelanggan, mulai dari acquisition
(penambahan), fulfilment (pemenuhan), hingga retention (menciptakan kesetiaan).
CRM merupakan sebuah strategi komprehensif dari perusahaan agar setiap proses
dari daur hiduppelanggan yang dimanfaatkan secara optimal.

Aktivitass CRM pada dasarnya berhubungan dengan seseorang yang
dianggap sebagai sahabat atau dengan kata lain sejauh mana tingkat hubungan kita
dengan orang yang hersangkutan. Jika kita merasa bagian dari keluarga maka kita
akan trust atau percaya yang sangat kuat. Kepercayaan karena kita memiliiki teman
yang sangat dipercayal sehingga munculnya komitmen. Dan komitmen ini menjadi
syarat penting dalam membangun.sebuah hubungan. Didalam relationship biasanya
ada kehangatan, dan kaitanny dengan spirit dan keinginan untuk membentuk
sesuatu yang sifathya membangun dan berkelanjutan. Ada nya suatu continuum
dalam suaatu relationship yaitu dimulai dari suatu yang transaksional sampai
kepada suatu yang sangat relationship.

Costumer Relationship Management merupakan konsep yang paling

penting dari pemasaran modern. Perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan



14

harus terus menciptakan hubungan dengan pelanggan secara berkelanjutan.
Menurut Peelen dan Beltman (2013) mengatakan bahwa Costumer Relationship
Management adalah sebuah proses yang membahasa semua komponen untuk
mengidentifikasi pelanggan, menciptakan_pengetahuan pelanggan, membangun
hubungan pelanggan, dan berbagi persepsi mereka tentang organisasi dan
produknya.

Menurut Rouse (2014) Costumer Relationship Management adalah proses
yang digunakan perusahaan untuk meningkatkan hubungan bisnis dengan
pelanggan. Perusahaan menggunakan strategi dan teknologi untuk mengelola dan
menganalisis Interaksi pelangggan termasuk data pelanggan selama siklus hidup
pelanggan ini.~Sementara menurut Shetth & Parvatiyar (2001: 5) Costumer
Relationship. Management adalah strategi dan proses yang dilakukan secara
komprehensif untuk mempereleh, mempertahankan dan bermitra dengan pelanggan
selektif untuk menghasilkan nilai superior bagi perusahaan dan pelanggan.

Hal ini berarti akan melibat kan integrase pemasaran, penujualan, layanan
pelanggan dan fungsi rantai pasokan organisasi untuk mencapai efisiensi dan
keefektifan yang lebih besar dalam memberikan nilai pelanggan. Dan menurut
Buttle (2004: 48) mengatakan bahwa Costumer Relationship Management sebagai
strategi inti dalam sebuah bisnis yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi
internal dengan semua jenis jaringan eksternal untuk mencipatkaan serta
mewujudkan nilai bagi para pelanggan dengan sasaran secara profitable yang

didukung dengan pelanggan yang berkualitas dan teknologi informasi.
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Menurut Kotler dan Keller (2014) mengatakan bahwa manajemen

hubungan konsumen (Costumer Relationship Management) adalah sebuah proses

untuk mengelola informasi rinci tentang konsumen secara perorangan dan semua

organisasi.
Ber

Relationshi

untuk mengembangkan hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan. Tujuan
ini CRM sebagai profitabilitas pelanggan. Didalam konteks non profit, tujuan CRM
akan berbeda hasilnya misalnya seperti efisiensi operasional atau peningkatan
kepuasan pelanggan. Menurut Nguyen (2007: 16) tujuan dari Costumer

Relationship Management adalah sebagai berikut:
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1) Meningkatkan loyalitas pelanggan dengan pendekatan kepada pelanggan

untuk menggunakan data yang telah dikumpulkan sebelumnya oleh

perusahaan

peberapa manfaat.

Menurut ggal | B: : )anfaat dari CRM vyaitu

perlu menyediakan upaya khusus untuk mendukung penjualan dan pelayanan.
2) Mendorong loyalitas pelanggan
Aplikasi  CRM  akan  memungkinkan  perusahaan  untuk
mendayagunakan informasi dari semua titik kontak dengan pelanggan, baik via

web, call, center ataupun lewat staff pemasaran dan pelayanan di lapangan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

17

Konsistensi dan aksesibilitas informasi ini akan memungkinkan penjualan dan
pelayanan yang lebih baik dengan informasi penting mengenai pelanggan itu.

3) Mengurangi biaya

rokrasi karena

gga hambatan

Management adalah rencana tindakan tingkat tinggi yang menyelaraskan orang,
proses dan teknologi untuk mencapai sasaran terkait pelanggan. Strategi CRM
terfokus pada upaya pengembangan kultur usaha yang berorientasi pada pelanggan.
Kultur ini juga ditujukan untuk merebut hati konsumen dan menjaga loyalitas

mereka dengan menciptakan serta memberikan nilai bagi pelanggan.
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Didalam kultur yang berorientasi pada pelanggan semua sumber daya akan
dialokasikan untuk mendukung semua langkah yang dapat meningkatkan nilai
perusahaan dimata pelanggan, serta reward system yang dapat meningkatkan
perilaku positif pada karyawan.yang bermuara pada kepuasan pelanggan, serta
peningkatan system pengumpulan, penyebarluasan dan aplikasi informasi tentang
pelanggan untuk menunjang berbagai‘aktivitas perusahaan (Buttle, 2004: 4)

Garnet (2007) mengatakan bahwa strategi CRM harus berkaitan dengan
strategi pemasaran perusahaan untuk menghubungkan kegiatan yang berorientasi
kepada pelanggan dengan bagian atau bidang lain seperti produksi, teknologi
informasi, dan sumber daya manusia. Strategi pemasaran yang memungkinkan
untuk membangun posisi perusahaan area pasar dan hubungan dengan CRM
memungkinkan untuk membangun kegiatan bisnis yang berpusat pada pelanggan
yang selanjutnya mengarah pada kesetiaan pelanggan dan profitablitas perusahaan.
2.1.5 Indikator Costumer Relationship Management

Menurut Reinartz (2012: 8-10) mengatakan bahwa indicator dari costumer
relationship management ada empat yaitu:

1) Manusia (people)

Manusia atau SDM merupakan sebuah pendukung untuk keberhasilan
dalam menerapkan CRM. Keterampilan, kemampuan dan sikap SDM yang
diperlukan untuk keberhasilan kinerja CRM mungkin perlu diperiksa kembali dan
ditingkatkan. Keterampilan dan kemampuan yang diperlukan meliputi bagaimana

untuk mensegmentasikan, merancang percobaan dan memahami data percobaan
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dengan menggunakan prosedur pelanggan. Adapun indicator people yang diteliti

adalah:

a. Keramahan karyawan

perspektif CR : : C ningga mereka akan
berkontrib \ciptas ai ata d ak nilai yang telah
diciptakan bagi ) _, i a 'H .«. : isiki efisiensi yang

rendah ma

e. Pemberian diskon
f.  Penanganan keluhan dan pemenuhan keinginan
3) Teknologi (Technology)
Teknologi CRM pada kenyataannya lebih dari sekedar seperangkat aplikasi
yang sangat sederhana. Teknologi harus dapat bekerja disemua jalur komunikasi

dan harus terpadu dengan system-sistem lain agar mampu memberikan pandangan
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tunggal yang atas dan untuk pelanggan sehingga harus diterapkan sedemikian rupa
agar praktik-praktik dan keterampilan kerja yang tepat dan tersebar. Indicator dari

teknologi yang digunakan oleh peneliti adalah:

melalui media

2.1.6 Kon
ami pada tiga
level yang 3
1. Strat ’ v Is yang bersifat

memudahkan proses otomatisasi pemasaran (seperti segmentasi pasar,
manajemen komunikasi pemasaran, dan event based marketing), penjualan
(diantaranya lead management, operasi call centre, web based dan field

services).
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3. Analytical CRM berfokus pada pendayagunaan data pelanggan (meliputi

data penjualan, catatan pembayaran, respon terhadap kampanye pemasaran,

data loyalitas, dan data layanan pelanggan dan sebagainya).

diberikan oleh sebuah produk sepadandengan harapan pembeli. Jika kinerja produk
kurang dari yang diharapkan itu, pembelinya tidak puas. Menurut Fandy Tjiptono
dan Gregorius Chandra (2007: 19) kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa
Latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau
membuat). Kepuasa jugadapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau

“membuat sesuatu memadai”.
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Menurut Fandy Tjiptono (2012: 212) kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah memdingkan antara persepsi
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya. Menurut
Zeithaml dan Bitner (2000: 75).definisi kepuasan adalah respon atau tanggapan
konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian
mengenai ciri atau keistimewaan: produk atau jasa, atau produk itusendiri, yang
menyediakan tingkat “kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan
kebutuhan konsumsi konsumen. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
2007: 177) mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang munculsetelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa~yang dia terima dansharapannya (Umar, 2005: 65).
Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
Kepuasan adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa pelayanan telah memberikan
tingkat kenikmatan yang mana tingkat pemenhan ini bisa lebih atau kurang. Dalam
dunia bisnis manapun yang berdiri kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci
keberhasilan suatu usaha. Hal ini dikarenakan dengan memuaskan pelanggan,
organisasi perusahaan dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan
mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas.

Menurut Engel dalam Tjiptono (2010: 24), Kepuasan pelanggan adalah

evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
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melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak
memenuhi harapan. Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan

merupakan perkiraan atau keyakinan tentang apa yang akan diterimanya Zeithaml

untuk dapa iskan pelangg 1 enjadi loyal pada
perusahaan Kita seba -"-" _- aje -_ '1;'_' S nponen yang ada

didalam pe 3 ar-benar me : 3 panganan konsumen

pelanggannya.
2.2.2 Ciri- Ciri Konsumen yang Puas
Menurut Kotler dan Keller (2016: 155) pada umumnya pelanggan yang
sangat puas dapat dilihat dengan ciri-ciri sebagai berikut:
1. Stay loyal longer (tetap setia)

2. Buy mre as the company introduces new and upgraded product (membeli
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lebih banyak pada produk baru perusahaan
3. Talks favourably to others about the company and its product (berbicara

yang menguntungkan kepada orang lain tentang produk dan perusahaan

6. can become
saksinya dapat
2.2.3
Seperti yang te @ anyak pengertian
konsumen. iese /& Cc , sekali finisi kepuasan
konsumen, namur ap M omponen utama,
yaitu:
1. Respon

intensitas responnya mulai dari sangat puas dan menyukai produk sampai sikap
yang apatis terhadap produk tertentu.
2. Focus
Focus pada permormasi objek disesuaikan pada bebrapa standar. Nilai
standar ini secara berhubungan dengan produk, konsumen, keputusan berbelanja,

penjual dan toko
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3. Waktu respon
Respon terjadi pada waktu tertentu, antara lain: setelah mengkonsumsi,

setelah pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif. Durasi

mengukur
kepuasan [

1. Sistem K

perlu mem ggannya untuk
menyampai bisa digunakan
meliputi ko s (yang mudah
dijangkau at entar (yang bisa
diisi langsung pada perusahaan),
menyediakan sa lain-lain. Informasi
yang diperoleh mela .1@ ‘ nide-ide baru dan masukan

yang berharga kepada perusa hingga:memungkinkannya untuk memberikan
respon secara cepat dan tanggap terhadap setiap masalahyang timbul.
2. Survei kepuasan pelanggan

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan
dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos, telepon, maupun
wawancara pribadi (Peterson dan Wilson: 2010). Melalui survei, perusahaan akan

memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan



26

sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian kepada pelanggannya.
3. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping)

Metode ini dilaksanakan. dengan cara® mempekerjakan beberapa orang
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli
potensialproduk perusahaan. -.dan’ pesaings » Lalu  ghost shopper tersebut
menyampaikan temuan-temuannya mengenal kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk tersebut itu para ghost shopper juga dapat mengamati atau menilai cara
perusahaan dan pesaingnya menjawabpertanyaan pelanggan dan menangani setiap
keluhan. Ada baiknya paramanajer perusahaan terjun langsung menjadi ghost
shopper untuk mengetahui langsung bagaimana karyawannya berinteraksi dan
memperlakukan para pelanggannya. Tentunya karyawan tidak boleh tahu kalau
atasannya baru ~melakukan penilaian (misalnya: dengan cara menelpon
perusahaannya sendiri dan mengajukan berbagai keluhan atau pertanyaan), karena
bila hal ini terjadi, perilaku mereka akan sangat ‘manis‘ dan penilaianakan menjadi
biasa.

4. Analisis Konsumen Beralih (Lost Customer Analysis)

Metode ini sedikit unik, perusahaan berusaha menghubungi para
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralihpemasok.Yang
diharapkan adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut.
Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkankepuasan dan loyalitas pelanggan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

27

2.2.5 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Irawan (2006: 37), faktor-faktor yang mendorong kepuasan pelanggan

adalah sebagai berikut :

eli dan menggunakan

aanat il

2) rah adalah
apatkan value

3) e C P U orha e asanya sulit ditiru.
anyak dimensi

4) nal Fac , S karena adanya
5) Bi langga s apabila relative

atau pelayanan
6) 3 an a pelayanan dan sumber

konsumen akan merasakan kepuasan yang jelas.

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan menurut
Gaspers (Nasution, 2004:50) adalah sebagai berikut :

1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan

pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan

produsen/pemasok produk (perusahaan). Jika pada saat itu kebutuhan dan
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keinginan besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian
pula sebaliknya.

2) Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari persuahaan

\A !

tidak

g

g
o
.
w‘,
a
¢

pel

1. Tingkat kepuasan,
Adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang
dia terima dan harapannya (Umar, 2005: 65).

2. Kepuasan dibandingkan harapan konsumen, adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau

kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
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3. Minat berkunjung kembali adalah kesediaan konsumen untuk berkunjung
kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap jasa tersebut.

4. Merekomendasikan, adalah suatu bentuk komunikasi sekaligus promosi

tidak lang yang di X eh p N, yang sudah pernah

a)
b)
¢) Menambah pembelian
d) Memberikan promosi gratis dari mulut kemulut
e) Meningkatkan keuntungan atau laba
2.3 Pengaruh Costumer Relationship Management terhadapp Kepuasan
CRM adalah proses membangun dan menjaga hubungan yang

menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan produk yang bernilai bagi
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pelanggan dan menciptakan kepuasan (Schiffman dan Kanuk, 2004: 90).
Perusahaan yang berhasil untuk menerapkan CRM secara tepat akan menghasilkan

peningkatan kepuasan pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa CRM memiliki

pasien, jika
pelanggan
maka aka . [ Te jika a pemasar tidak
maka akan

mampu

menimbulkan ke asan pelanggan. F garuhi produktivitas

perusahaan. hip management

adalah prose gan dan semua

dari titik konta lang 5 ] malkan kepuasan

kebutuhan pelanggan.

2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No Nama Judul Alat Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian Analisis
dan Tahun
1 Bintarto, Pengaruh Analisis Hasil  penelitian ini
Etty, Agus | Costumer regresi menunjukkan  bahwa
(2021 relationship costumer  relationship
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managemen
berpengaruh secara
signifikan terhadap

kepuasan pelanggan di
Hotel Samarinda

Fakih
Ansho
(2017)

management linier
terhadap sederhana
kepuasan
pelanggan hotel
di Samarinda

ngaruh Analisis

rawat Inap
2 Rumah Sakit
Annisa Cikarang

penelitian  ini
bahwa
relationship

secara
terhadap

ini
bahwa
relationship

secara
terhadap
ap Di Rumah
nu Sina Kota

ini
bahwa
bahwa
relationship

anagement
berpengaruh secara
signifikan terhadap

kepuasan pasien rawat
jalan dan rawat Inap
kelas 2 Rumah Sakit
Annisa Cikarang




nery wejsy sejisIdAm) ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

32

2.5 Kerangka Pemikiran

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

permasalah
terkumpul < ( erdasarka : alahan masalah dan telaah
pustaka, ma l onship management
berpengaruh se menggunakan

jasa pengob upaten Pelalawan”
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BAB 111
METODE PENELITIAN

pengobatan

2. Pelalawan

2. Variabel Terikat (Depende

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau disebabkan oleh
variabel lain. Dalam variabel ini yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan
konsumen (Y). Adapun Operasional variabel penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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Tabel 3.1
Operasional Variabel Penelitian
Variabel Dimensi Indikator Skala
Costumer People (manusia) e Keramahan karyawan | Ordinal
Relationship o Pelayanan karyawan

Management (X)
Adalah
proses

memaksi
kepuasan
konsumen

menjaga
g baik

Ordinal

Ordinal

pasien

Ordinal

e Mengetahui segala apa

yang dikeluhkan

pasien
Kepuasan (Y) Tingkat Kepuasan | ¢ Puas dengan jasa | Ordinal
Adalah  perasaan pengobatan
senang atau e Perbedaan dengan
kecewa seseorang pelayanan dijasa
yang muncul pengobatan yang lain
setelah Kepuasan e Hasil yang sesuai | Ordinal
memdingkan | dibandingkan dengan harapan
antara persepsi harapan
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terhadap  kinerja
(hasil) suatu
produk  dengan
harapan-
harapannya
(Tjiptono, 2012)

berjumlah 18.556

2. Sampel Penelitian

Pelayanan yang sesuai
harapan

Terpenuhinya harapan
konsumen untuk

sembuh

Ordinal

Ordinal

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi.

Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin kita meneliti seluruh

anggota populasi oleh karena itu kita membentuk sebuah perwakilan populasi yang

disebut sampel (Ferdinand, 2006). Metode yang dilakukan dalam penelitian ini

adalah dengan menggunakan teknik purposive sampling. Purposive sampling
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menurut Sugiyono (2013: 156) adalah teknik penentuan sampel dengan

pertimbangan tertentu. Responden tersebut didapatkan dengan cara bekerja sama

dengan RSUD Selasih untuk menyebarkan kuesioner dengan menggunakan teknik

1.

diperoleh secara langsung dari objek penelitian (Nazir, 2011). Data sekunder
adalah data yang diperoleh tidak langsung dari objek penelitiannya, melainkan
dari sumber lain, baik lisan maupun tulisan (Nazir, 2011).
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan metode

survey dan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket
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(kuesioner) yang diwujudkan dalam bentuk pernyataan. Menurut Sugiyono (2013)
kuesioner merupkan cara pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab

berikut ini:

peneliti ingin
respondennya
eliti dengan cara
cara dengan si

sebut interview

merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu pasti variabel
akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.

Angket dalam penelitian ini berbentuk rating scale, yang berupa butir-butir
peryataan-pernyataan yang diikuti oleh kolom-kolom yang menunjukkan tingkatan:

Sangat Setuju (SS) Setuju (S), Cukup Setuju (CS), Tidak Setuju (TS) dan Sangat
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Tidak Setuju (STS). Pada setiap pernyataan yang dijawab oleh responden memiliki

nilai yang tercantum dalam tabel 5 dibawah ini:

Tabel 3.2
Alternatif Jawaban Res

sehingga terdapat data yang valid. uji validitas digunakan untuk mengukur data
yang terkumpul agar hasilnya valid. dengan instrument yang valid berarti alat ukur
yang digunakan untuk mendapatkan data itu diharuskan valid. uji validitas
dilakukan dengan menggunakan korelasi bivariate diantara masing-masing skor

perindikator dengan total skor variabel penelitian (Aslichati, 2011)
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Metode yang akan digunakan untuk melakukan uji validitas adalah dengan
melakukan kolerasi antara skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau

variabel. Dengan ketentuan sebagai berikut (Priyono, 2015) :

a) Jika rhitung > isi de ig ak ment atau itemitem

instumen pengukur. Pengujian realibilitas kuesioner dalam penelitian ini
menggunakan one shot. Pengujian realibilitasnya digunakan uji statistic cronbacch
alpha, suatu konstruk atau variabel dikatakan realibel jika memberikan nilai
cronbach alpha > 0,60 (ghozali,2013) . Pengujian realibilitas kuesioner dilakukan

dengan menggunakan software statistical package for social science (SPSS) versi

20.
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Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika

pengukuran tersebut diulang. Menurut Ghozali, (2012) “Instrumen dikatakan

peda. Suatu kuesioner

a. Jika s 3 nent atau item-item

an valid)

b. atau item-item
kan tidak valid)
c. vabila nilai tiap

Wa butir instrument

sampel. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual itu berdistribusi normal
atau tidak yaitu dengan analisi grafik dan uji statistik (Ghozali, 2012). Uji
normalitas bertujuan untuk mengetahui normal atau tidaknya data sampel. Ada dua
cara untuk mendeteksi apakah residual itu berdistribusi normal atau tidak yaitu
dengan analisi grafik dan uji statistik (Ghozali, 2005). Uji normalitas dalam

penelitian ini menggunakan grafik normal probability plot (grafik plot). Normalitas
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dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data atau titik pada sumbu diagonal dari

grafik (Ghozali, 2005). Uji normalitas tersebut juga dibutuhkan dalam melakukan

uji statistik F dan Uji Statistik T.

aris diagonal dan
mengikuti 3 : a menuni D03 i normal yang
mengindikas 3 “regresi- me e uhi 2 litas. Jika data

(titik) menyeba 5 dia nenunjukkan pola

menggunakan jasa pengobatan pada Rumah Sakit Umum Daerah Selasi Kabupaten
Pelalawan. Rumus matemastis dari regresi sederhana yang digunakan dalam
penelitian ini adalah (Ghozali, 2012: 82):

Y=a+bX +e

Keterangan :

Y = Kepuasan Konsumen
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a = Konstanta

b = Koefisien regresi antara CRM terhadap kepuasan

X
I

Costumer Relationship Management

menjelaskan

gunakan untuk

seberapa jauh

kemampuan apa de en pada pengujian

dapat memberikan hamper semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi

variabel dependen. Sedangkan jika (Adjusted R2) bernilai kecil berarti kemampuan
variabel bebas dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas secara umum
koefesien determinasi untuk data silang (crossesciont) relative rendah karna adanya

variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun
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waktu (time series) biasanya mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinggi
(Ghozali, 2011).

3. Uji Hipotesis

a. Uji t Parsial

an nilai t tabel,

a suatu variabel

naALNANALN

2 o
g§.3 8

.
-

variabel terik
vaiabel bebas

apabila t hitung <

dapat menjelaskan va

o
QD
~
D
o
QD
©
@D
>
«Q
[}
=
c
-
QD
>
—
D
=
QD

dua variabel yang diuji.

Salah satu cara melakukan uji t adalah dengan membandingkan nilai
statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila nilai statistik t hasil
perhitungannya lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, kita menerima hipotesis
alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual
mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2012). Hipotesis nol (Ho) artinya

apakah suatu variabel independen bukan merupakan penjelas yang signifikan
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terhadap variabel dependen. Hipotesis alternative (Ha) parameter suatu variabel

tidak sama dengan nol.

Ho :apabila signifikansi > 0,05 maka tidak terdapat pengaruh parsial dari

parsial dari

‘\\\\\\\\\\“"

%



45

BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan

Rumah sakit _kebanggaan Kabupaten Pelalawan, RSUD Selasih terus
meningkatkan Kkinerjanya secara maksimal, baik dalam bidang pelayanan,
pengobatan ataupun pada.sarana dan prasarana. Dan untuk memaksimalkan hal
tersebut, maka diakhir tahun 2013 mendatang atau awal 2014 nanti, RSUD Selasih
akan berstatus Badan Layanan Umum Daerah (BLUD)

Dengan status BLUD maka RSUD akan mengatur rumah tangganya sendiri,
artinya dapat' menggunakan jasa pelayanan tanpa tergantung anggaran dari
Pemerintah “melalui APBD,..dan. setiap_.instansi yang berhubungan dengan
pelayanan masyarakat bisa membentuk BLUD. SUD Selasih diresmikan Sembilan
tahun yang lalu.oleh Gubernur:Riau HM=Rusli~Zainal, tepatnya tanggal 20 Mart
2004, SUD Selasih memiliki standar Rumah Sakit tipe C. Meski sudah terakreditasi
namun saat itu, keberadaan RSUD Selasih mash berada di bawah naungan Dinas
Kesehatan Pelalawan. Lima tahun kemudian, di tahun 2009, rumah sakit berplat
merah in menjadi satuan kerja tersendiri, lepas dari naungan Dinas Kesehatan
Kabupaten Pelalawan.

Sejak tahun 2009 hingga tahun 2014 ini, SUD Selasih terus berupaya
mengacu ke tipe B non pendidikan yang hanya fokus ke pelayanan. Karena itu, kita
terus berupaya memberikan pelayanan dasar yang lebih baik kepada masyarakat.
Selama ini, dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, SUD

Selasih harus mengacu pada Prosedur Tetap (Protap). Dan ini sesuai dengan
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Akreditasi Nasional yang sudah ditetapkan berdasarkan ketentuan RSUD kelas C.
Tak hanya

itu, keseriusan SUD Selasih dalam meningkatkan pelayanannya pada masyarakat

&
* 1’ kit. Sementara
o

pelayanan elasih telah di alan ran B iti Pelalawan Nomor

Kabupaten

Pelalawan.

dikenakan biaya, baik itu obat maupun yang lainnya.

Dan dari tahun ke tahun, pasien yang berobat di SUD Selasih, baik itu yang
rawat jalan, rawat inap maupun yang dirawat IGD dari tahun ke tahun mengalami
peningkatan. Untuk tahun 2010, pasien rawat jalan mencapai 14.002 pasien dan
rawat inap sebanyak 2079, jumlah total mencapai 16.081 pasien. Dan di tahun 2011,

jumlah pasien yang dirawat di SUD Selasih mencapai 25.478 pasien. Dari jumlah



47

tersebut, rinciannya 22.450 pasien umum, rawat inap 3.028 pasien jumlah 25.478
pasien. Sedangkan di tahun 2012, pasien yang rawat jalan sebanyak 22.987 pasien,
rawat inap 2.669 dengan jumlah keseluruhan 25.656. Sejak tahun 2009 hingga
tahun 2014 ini, SUD Selasih terus berupaya-mengacu ke tipe B non pendidikan
yang hanya fokus ke pelayanan. Karena itu, kita terus berupaya memberikan
pelayanan dasar yang lebih baik kepada masyarakat.

Selama ini, dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat,
RSUD Selasihharus mengacu pada Prosedur Tetap (Protap). Dan ini sesuai dengan
Akreditasi Nasional yang sudah ditetapkan berdasarkan ketentuan RSUD kelas C.
Tak hanya itu, keseriusan SUD Selasih dalam meningkatkan pelayanannya pada
masyarakat juga dengan menerapkan program Hospital by Law atau Peraturan
Internal rumah Sakit. Peraturan internal rumah sakit in sesuai dengan Keputusan
Menteri Kesehatan (Kepmenkes) RI Nomor, 772/Menkes/SK/\V1/02 tentang
Peraturan Internal RS. Pelayanan Jamkesda di SUD Selasih berjalan lancar dan
pasien yang menggunakan jamkesda dilayani sabagaimana mestinya. Apalagi,
Jamkesda ini merupakan tanggung jawab Pemerintah Daerah dengan anggaran
dananya yang dibayarkan kepada pihak SUD.ataupun puskesmas yang ada.

Tentunya, program Jamkesda yang diperuntukkan bagi masyarakat miskin
dan tidak mampu in juga harus melengkapi persyaratan yang sudah ditentukan
seperti rujukan surat miskin. dari puskesmas yang melakukan rujukan kepada
Rumah Sakit atau kepengurusan surat tidak mampu dari Dinas Kesehatan bagi

pasien RSUD.
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Sesuai dengan Peraturan Daerah (Perda) Nomor 2 tahun 2012, terhitung
sejak tanggal 1 Februari 2013 lalu, RSUD Selasih Pangkalan Kerinci

memberlakukan kenaikan tarif pelayanan mum untuk jasa sarana dan pelayanan.

terperc

Misi

4) Melengkapi sarana dan prasarana penunjang medis yang berkualitas dan
bermanfaat secara optimal
c. Moto
Memberikan pelayanan yang amanah (Aman, Mudah, Akurat, Nyaman Dan

Akuntabel, Handal)
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d. Tugas
1) Melaksanakan upaya kesehatan secara berdaya guna dan berhasil guna

dengan mengutamakan penyembuhan, pemulihan yang dilakukan secara

3 e : bedakan batas-batas wewenang
dan tanggungjawab secara ‘ : 3 ditunjukkan adanya hubungan
atau keterkaitan antara setiap bagian untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Pembentukan organisasi dan pendelegasian wewenang serta tugas yang merupakan
unsur utama dan juga merupakan sebuah alat untuk mencapai pengawasan yang
baik.

Pengorganisasi yang berguna untuk mempersatukan orang dan sumber daya

yang ada untuk mencapai sebuah tujuan perusahaan. Dalam mencapai tujuan



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

50

perusahaan ini harus ditentukan alat-alat mana yang sesuai, siapa pemegang kunci
dari jabatan yang dilakukannya dan setiap manajer yang memiliki wewenang untuk

mengatur divisi masing-masing.

I alawan
| ENGAWAS
AS{!
NERSTTAY SLA,
O
xo:m ATAN| '
KEPERAW; )
DAN E SUBBAG PERENCANAAN,
PROGRAM DAN PELAPORAN
BIDA .."‘ o I . i’_-. NG
| AN 2 GAN SDI
SEKSI _. . LAT DAN
ANG
SEKSI }
PEN ps 7 0 o
Sumber: RSU ik
Tugas dan Tang j Pelalawan
o, L]
1. Direktur
Direktur sebagai pim tuk memimpina, mengatur,

merumuskan, membina, mengen an, mengkoordinasikan, mengawasi dan
mempertanggungjawabkan pelaksanaan tugas Rumah Sakit Umum Daerah
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

2. Bagian Tata Usaha merupakan unsur Staff
Bagian Tata Usaha dipimpin oleh Kepala Bagian dan dalam melaksanakan tugas

dan fungsinya bertanggungjawab kepada direktur. Bagian tata usaha bertugas
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untuk memimpin, merumuskan, mengatur, membina, mengendalikan,
mengkoordinasikan dan mempertanggungjawabkan tugas-tugas dibidang

pengelolaan pelayanan ketatausahaan yang meliputi:

surat/naskah

administrasi kepegawaian

4) Pengelolaan adminisstrasi  kepegawaian dan pengolahan data
kepegawaian

5) Pelaksanaan peningkatan kesejahteraan pegawai

6) Penyusunan usulan pendidikan dan pelatihan pegawai
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c. Kassubag Keuangan

1) Penetapan rumusan kebijakan teknis penyusunan program dan anggaran

RSUD

A\

3. Bidang
Bidang p

tugas da

y & A3 B R

Usaha.

semua kebu ng_medis, melaksanakan
pemantauan, pe a ‘ pelayanan medis dan
penunjang medis, melaku engawasan pengendalian penerimaan serta

pemulangan pasien.

2) Kasi Pelayanan Medik
Bertugas untuk melayani dan mengkoordinasikan segala kebutuhan instalasi

rawat inap, IGD, instalasi pemeliharaan sarana dan prasarana rumah sakit,

instalasi rehabilitasi medik, instalasi farmasi dan instalasi gizi, melayani dan
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mengkoordinasikan segala kebutuhan instalasi rawat jalan, instalasi bedah
sentral, instalasi perawatan intensi dan VIP, instalasi radiologi dan laboratorium
3) Kasi Keperawatan
Seksi keperawatan bertugas untuk memimpin, merumuskan, mengatur,
membina, mengendalikan, mengkoordinasikan dan mempertanggungjawabkan
tugas-tugas di bidang keperawatan.
4.4 Aktivitas RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan

Untuk fasilitas di RSUD Selasih ini sendiri, sampai Saat ini selasih telah
memiliki fasilitas poli bedah, poli kandungan, poli anak, poli syaraf, poli mata, poli
penyakit dalam, poli paru, poli gigi, poli fisiotherapi, poli umum dan apotik. RSUD
Selasih juga mempunyai fasilitas Klinik Voluntary Clinical Treatment (VCT).
Fungsinya itu untuk memberikan pelayanan terhadap pasien penderita HIVV/AIDS
dengan cara merangkul, mengajak pasien agar berabat dan sembuh.

Disamping itu, kini dengan selesainya pembangunan proyek air bersih yang
selama ini selalu'menjadi keluhan masyarakat baik pasien maupun keluarga pasien
sudah teratasi, tempat pembangunan proyek bersih terletak pada bagian timur
RSUD yang telah tuntas pembangunannya yang membuat persoalan air kini sudah
teratasi karena air sudah mengalir ke seluruh ruangan dan kamar RSUD.

Proses pengolahan air bersih yang disedot dari perut bumi ini dalam prosesnya
melalui beberapa tahapan. Pertama air di sedot kemudian di masukkan kedalam bak
penampungan. Dari bak itu di pindah ke bak kedua untuk proses sanitasi kedua.

Selanjutnya di sedot dan dialihkan ke tower penampungan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

54

BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

)Y

menunj

w'-

mengunj

sejauh  mana Japat diambil

-,
@
S
=
)
o
=
o
=

kesimpulan

1

Jenis Kelal ntuk melihat

karakteristi

pada tabel berikut ini:

Tabel 5.1
Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Perempuan 45 62,5
2 Laki-laki 27 37,5
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022
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Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan jenis

kelamin yang berjumlah 72 orang. Responden yang berjenis kelamin perempuan

berjumlah 45 orang atau 62,5%. Dan responden yang berjenis kelamin laki-laki

mana pasie

IR ALN A AN

<AE"
n
i.‘ A
A D’
=1
—+
73
=
2
e}
o
>
o
D
oD

ini, usia me

Persentase (%)
13,8
12,5
27,7
41- 50 Tahun 22 30,5
Diatas 50 Tahun 11 15,2
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan usia
yang berjumlah 72 orang. Responden yang berusia 20-25 tahun berjumlah 10 orang

atau 13,8%. Responden yang berusia 26- 30 tahun berjumlah 9 orang atau 12,5%.
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Responden yang berusia 31-40 tahun berjumlah 20 orang atau 27,7%. Responden

yang berusia 41-50 tahun berjumlah 22 orang atau 30,5%. Dan responden yang

berusia diatas 50 tahun berjumlah 11 orang atau 15,2%.

menunjuu
Selasih ini : an melihat pendidikan te aka akan secara
langsung seje : i nde ) ah sakit. Untuk

melihat ident ) ero Jikan te gi“dapat dilihat pada

Tertinggi
No Persentase (%0)
1 13,8
2 33,3
3 SMA/SMK 27 37,5
4 S1 11 15,2
5 Pascasarjana 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa identitas responden pendidikan
tertinggi berjumlah 72 orang. Responden yang berpendidikan SD berjumlah 10

orang atau 13,8%. Responden yang berpendidikan SMP berjumlah 24 orang atau
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33,3%. Responden yang berpendidikan SMA/SMK berjumlah 27 orang atau 37,5%.

Dan responden yang berpendidikan S1 berjumlah 11 orang atau 15,2%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang selalu

melihat iden

ini:

SO MR

g
3t
i

Persentase (%0)
20,8
19,4
16,6
30,5
13,8
100

GNP

Jumlah
Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan
pekerjaan yang berjumlah 72 orang. Responden yang bekerja sebagai PNS
berjumlah 15 orang atau 20,8%. Responden yang bekerja sebagai BUMN

berjumlah 14 orang atau 19,4%. Responden yang bekerja sebagai karyawan swasta
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berjumlah 12 orang atau 16,6%. Responden yang bekerja sebagai wiraswasta
berjumlah 22 orang atau 30,5%. Dan responden sebagai mahasiswa/pelajar

berjumlah 10 orang atau 13,8%

terkumpul d

validitas dilakuka K mengete ah ala : akan telah sesuai
menjalankan dan kecermatan dari
L
alat ukur yang di . sikan hasil penelitian
. 3 ‘ esamaan antar sebuah data yang
terkumpul dengan data yang Va ng terjadi pada objek peneliti

sehingga terdapat data yang valid. Uji validitas digunakan untuk mengukur data
yang terkumpul agar hasilnya valid. dengan instrument yang valid berarti alat ukur
yang digunakan untuk mendapatkan data itu diharuskan valid. Dalam penelitian ini
diketahui bahwa r tabel dalam penelitian ialah dengan rumus Df= N-1=72-2 = 70
ialah 0,231. Untuk melihat hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada

tabel berikut ini:
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Uji Validitas Data

59

Variabel

Rhitung (Pearson
Correlation)

rtabel

Keterangan

Costumer
Relationship
Management

Kepu
Konsum

Sumber: Data Ou

0,754

0,231

Valid

0,796

0

87 &
M4

Yo

771

‘-‘_

Dari tabel diatas e

validitas pada variabel Costumer

[
rilf

231

Valid

Valid

Valid
lid
alid
alid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

penelitian ini merupakan uji

ship Management (X), dan kepuasan

konsumen (Y) yang diketahui bahwa nilai r tabel sebesar 0,231. Suatu indikator

dikatakan valid apabila nilai pearson correlation lebih besar dari nilai r tabel. Jadi

dapat diartikan bahwa secara keseluruhan dari 14 indikator variabel costumer

relationship management (CRM), dan 10 indikator variabel kepuasan konsumen

yang memiliki data yang valid dan bisa dilanjutkan oleh penelitian selanjutnya.
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5.2.2 Uji Reliabilitas Data
Uji Reliabilitas dipergunakan atas dasar untuk mengetahui konsistensi alat

ukur, apakah sebuah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap

veismf-
'h ‘ﬂf‘ oner dilakukan
el

pengukuran ula naka 3 daps 2 ang ﬂ’ artinya reliable
merupakan § | uji reliabilitas
dalam penel
Keterangan
Reliabel
Reliabel
(Y)

Sumber: Output SPSS 26, 2022

Dari tabel diatas diketahui mengenai uji reliabilitas dan yang terlihat nilai
uji reliabilitas Costumer Relationship Management (X) lebih besar dibandingkan
dengan batas nilai cronbach’s alpha (0,938>0,60), dan variable kepuasan konsumen
(YY) lebih besar dibandingkan dengan batas nilai cronbach’s alpha (0,904>0,60).

Artinya bahwa semua keseluruhan item pada variabel costumer relationship
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management dan kepuasan konsumen dapat dikatakan reliable dan layak

digunakan.

5.3 Analisis Deskriptif Variabel Costumer Relationship Management (X) pada

: 2]

L a2

_ - Al = '
penjualan dala anisasi. Karer an 2 Wa_ perubahan dan
memberika : .

jalannya suatu perusahaan dz uk menjelaskan

dimensi dari

dalam melayani setiap pasien tersebut. Karena jika pegawai tidak ramah dalam
melayani pengunjung maka pasien atau pengunjung tidak akan kembali lagi ke
rumah sakit tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai pegawai
RSUD Selasih selalu ramah kepada pasien dan pengunjung dapat dilihat pada tabel

berikut ini:
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Tabel 5.7
Tanggapan Responden Mengenai Pegawai RSUD Selasih Selalu Ramah
Kepada Pasien

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden

1 Sangat.Setuju 13 18

2 Setuju 17 23,6

3 Cukup Setuju 24 33,3

4 Tidak Setuju 18 25

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
pegawai RSUD Selasih selalu ramah kepada pasien dan.pengunjung yang
berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 13 orang
atau 18%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 17 orang atau 23,6%.
Responden yang menjawab cukup setuju-berjumlah 24 orang atau 33,3%. Dan
responden yang menjawab tidak setuju berjumlah 18 orang atau 25%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa pasien merasa bahwa
perawat yang menjaga dan memberikan pelayanan kepada kami kurang ramah dan
kurang bersosialisasi dengan_baik, hal iniyang menyebabkan pasien sedikit
mengeluh tentang keramahan dari perawat RSUD Selasih ini.

2. Pegawai RSUD Selasih Mampu Menjaga Hubungan Yang Baik

Menjaga hubungan yang baik dengan seseorang maupun konsumen maka
akan lebih mempermudah orang tersebut dalam menerima dan memberikan
dukungan yang positif kepada orang tersebut, khususnya kepada pasien, jika
hubungan yang ada pada pasien dan pegawai itu baik, maka akan menciptakan

suasana yang baik. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai pegawai
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RSUD Selasih mampu menjaga hubungan yang baik dengan pasien dapat dilihat
pada tabel berikut ini:

Tabel 5.8

ini belum sepenuhnya mampu menjaga hubungan kepada pasien yang berobat dan

kurang menjaga hubungan sosial secara berkelanjutan. Hal ini yang menyebabkan
kurangnya komunikasi antara pegawai dan pasien.
3. Pegawai RSUD Selasih Memiliki Keterampilan

Keterampilan dalam merawat atau dalam melayani seseorang pada sebuah

Rumah Sakit maka akan mempermudah seseorang yang memberikan tindakan yang
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baik agar dalam setiap melayani pasien dengan keterampilan yang baik menjadikan
pasien tersebut puas. Karena jika seseorang tidak memiliki keterampilan yang baik

maka akan menjadikan seorang itu sulit untuk menerima apa yang ditangani oleh

pegawai tersebu i asil ta mengenai pegawai
RSUD i i ilihat pada
tabel ber i ITAS fsu
eRS M
oW Ry
Tan e i i emiliki
t

No i sentase (%0)

1 a I - - 44.4

2 _ | _ _ 37,5

3 ju 3' . . “ - 18

4 idak Setwju | 0

5 Tida i 0

la ] 100

Sumber: Data Pri 022 j

CEKANBARS

Berdas engenai pegawai
RSUD Selasih ili n ien yang berjumlah 72
orang. Responden ya ah 32 orang atau 44,4%.
Responden yang menjawab j rang atau 37,5%. Dan responden

yang menjawab cukup setuju berjumlah 13 orang atau 18%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa pasien selalu menilai bahwa
pegawai yang ada di RSUD Selasih ini selalu terampil dalam bekerja dan mampu
melayani pasien sesuai dengan tingkat kemampuannya, sehingga pasien merasa

puas dan ingin berobat kembali ke RSUD Selasih ini.
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4. RSUD Selasih Memberikan Kemudahan Melakukan Pembayaran dan
Transaksi

Kemudahan pasien dalam melakukan transaksi dalam membayar dan

onsumen atau pasien

nane '93,
ﬁ nya. Untuk

kemudahan kepe 2N ya 3 nsaksi dapat dilihat

pada tabel

Tanggapa Kemudahan

No ersentase (%)

52,7

OB IWIN|F

Selasih memberikan kemudahan kepada pasien yang melakukan pembayaran dan
transaksi yang berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju
berjumlah 38 orang atau 52,7%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 24
orang atau 33,3%. Dan responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 10 orang

atau 13,8%.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa pasien yang selalu
berkunjung dan bero bat ke RSUD ini mendapatkan kemudahan dalam bertransaksi,
khususnya pada_pembayaran tunai_atau debit:"Hal ni akan memuaskan pasien
karena mudah dalam melakukan pembayaran.

5. RSUD Selasih Mampu Menyediakan:Semua Pelayanan Yang Diberikan

Menyediakan pelayanan yang diberikan oleh seseorang untuk melakukan
dan memberikan kemudahan yang dapat memberikan pilihan kepada setiap
konsumen untuk tersedianya setiap pelayanan yang dibutuhkan tersebut, karena jika
ketidasediaan seseorang dalam melayani hal yang dibutuhkan maka akan kurang
memuaskan konsumen. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai RSUD
Selasih mampu menyediakan semua pelayanan yang diberikan untuk pasien dapat
dilihat pada tabel berikut ini;

Tabel 5.11

Tanggapan Responden Mengenai RSUD Selasih Mampu Menyediakan
Semua Pelayanan Yang Diberikan

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 23 31,9
2 Setuju 34 47,2
3 Cukup Setuju 15 20,8
4 Tidak Setuju 0 0
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai RSUD
Selasih mampu menyediakan semua pelayanan yang diberikan untuk pasien yang

berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 23 orang
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atau 31,9%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 34 orang atau 47,2%. Dan
responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 15 orang atau 20,8%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

setiap pekerjaa a setiap orang 1) gani apa yang
seharusnya dilz _- : -_ Kinka elayanan yang cepat

dan tepat a 3 en puas. Untuk meliha anggapan responden

Tanggapan Re ' ] enangani Pasien

Persentase (%)

36
3 54
7 9,7
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100
Sumber: Data Primer, 2022

OB WN|F-

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai RSUD
Selasih mampu menangani pasien dengan cepat dan tepat yang berjumlah 72 orang.

Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 26 orang atau 36%. Responden
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yang menjawab setuju berjumlah 39 orang atau 54%. Dan responden yang
menjawab cukup setuju berjumlah 7 orang atau 9,7%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

dan RSUD

konsumen atau-orang e erkunj e Rumah Sa @n mempermudah

pelayanan dan prose \ angkan kebutuhan

dari pasien E ana erikan yang mudah dan

Tanggapan Responden N egawai RSUD Selasih Selalu

Berhubungan Dan Berkomunikasi Dengan Pasien
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Sangat Setuju 18 25
2 Setuju 20 21,7
3 Cukup Setuju 28 38,8
4 Tidak Setuju 6 8,3
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pegawai
RSUD Selasih selalu berhubungan dan berkomunikasi dengan pasien yang
berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 18 orang
atau 25%. Responden yang menjawab setuju-berjumlah 20 orang atau 27,7%.
Responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 28 orang atau 38,8%. Dan
responden yang menjawab tidak setuju-berjumiah. 6 orang atau 8,3%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa komunikasi antar perawat
atau pegawai dengan pasien masih kurang berjalan dengan efektif, karena perawat
tidak menginginkan untuk berubungan lebih dalam kepada setiap pasien.

8. RSUD Selasih Memberikan Diskon kepada Pasien

Memberikan diskon untuk menyeimbangkan suatu pilihan yang
memungkinkan" pasien atau~konsumen, dengan,memberikan-diskon bagi pasien
yang ingin merawat inap atau untuk berobat maka akan mempermudah pasien dan
memuaskan pasien tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai
RSUD Selasih memberikan diskon apabila ada pasien yang sering berkunjung dan

berobat dapat dilihat pada tabel berikut.ini:

Tabel 5.14
Tanggapan Responden Mengenai RSUD Selasih Memberikan Diskon kepada
Pasien
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Sangat Setuju 17 23,6
2 Setuju 20 21,7
3 Cukup Setuju 27 37,5
4 Tidak Setuju 8 11
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai RSUD

Selasih memberikan diskon apabila ada pasien yang sering berkunjung dan berobat

setuju berjumlah 17

'*d N 2 &
orang ats EW“ .a h 20.orang atau

tidak pernah mendapa S _- ) -_ 3 erobat di RSUD

Selasih ini, keeu ; -:‘ _' .‘ patkan diskon, dan

menyelesaikan penanganan setiap penyakit yang diderita pasien. Karena pada
dasarnya jika pegawai RSUD tidak mampu menyelesaikan penanganan pasien
dengan baik maka akan mempersulit pasien tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan
responden mengenai RSUD Selasih mampu menangani setiap keluhan yang dialami

pasien dengan baik dapat dilihat pada tabel berikut ini:



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

71

Tabel 5.15
Tanggapan Responden Mengenai RSUD Selasih Mampu Menangani Setiap
Keluhan
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
nga j 40,2
50

9,7

berjumlah

atau 40,2%. e enj setuju berjur ang atau 50%. Dan

10. RSUD Selasih Memberikan Kemudahan Pasien Mendapatkan Informasi

Kemudahan pasien dalam mendapatkan informasi melalui media atau pun
media pesan yang akan menjadikan hal yang mudah dan fleksibel bagi setiap pasien
yang membutuhkan informasi. Hal ini yang menjadikan pasian puas dalam hal
tersebut. Pada dasarnya kemudahan seseorang untuk mendapatkan kebutuhan

informasi akan menjadikan seseorang tersebut mampu menyeimbangkan antara
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keinginan. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai RSUD Selasih

memberikan kemudahan pasien untuk mendapatkan informasi melalui via telefon

dan messaging dapat dilihat pada tabel berikut ini:

engenai RSUD
Selasih membe em en U atk asi melalui via
telefon dan m - mla ang-Res ang menjawab sangat

menjawab setuju

informasi mengenai RSUD, kedatangan dokter dan jadwal dalam via telefon dan
media yang lainnya yang membuat pasien aman dan mudah akan informasi.
11. RSUD Selasih Memiliki Web Atau Media Pemesanan Dokter Dan Rawat
Inap Secara Online
Web dan media pemesanan pada dokter dan hal rawat inap akan menjadikan

kemudahan dalam teknologi yang menjadikan sebuah dasar melakukan promosi
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online dan pemesanan bagi pihak pasien yang membutuhkan informasi lebih lanjut,
karena jika dalam web dan pemesanan media online dilakukan, akan lebih
memudahkan pasien. Media online akan mempermudah jalannya seseorang ntuk
mendapatkan hal yang diinginkannya dan hal.yang harus dilakukannya pada sebuah
rumah sakit. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai RSUD Selasih
memiliki web atau media pemesaran, dokter dan rawat inap secara online dapat
dilihat padatabel berikut ini:
Tabel 5.17

Tanggapan Responden Mengenai RSUD Selasih Memiliki \Web Atau Media
Pemesaran Dokter Dan Rawat Inap Secara Online

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Sangat Setuju 16 22,2
2 Setuju 17 23,6
3 Cukup Setuju ) 34,7
4 Tidak Setuju 14 19,4
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai RSUD
Selasih memiliki web atau media pemesaran dokter dan rawat inap secara online
yang berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 16
orang atau 22,2%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 17 orang atau
23,6%. Responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 25 orang atau 34,7%.
Dan responden yang menjawab tidak setuju berjumlah 14 orang atau 19,4%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa web ataupun media

pemesanan online pada RSUD Selasih ini tidak ada dan memang tidak
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diberlakukan, pemesanan kamar ataupun penyakit harus datang langsung ke RSUD

Selasih ini.

12. RSUD Selasih Memberikan Promosi Dan Iklan Pada Media Sosial

\ 3 LTS

responden

sosial untuk

Promosi Dan

5

ersentase (%)

\'\m‘;\\"‘%\e‘

C .ﬂ
O o
a
»
D

20,8
15,2

OB IWIN|F

Selasi memberikan promosi dan iklan pada media sosial untuk pasien yang
membutuhkan yang berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju
berjumlah 15 orang atau 20,8%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 11
orang atau 15,2%. Responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 28 orang
atau 38,8%. Dan responden yang menjawab tidak setuju berjumlah 18 orang atau

25%.
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Jadi dapat disimpulkan mayoritas responden mengenai tanggapan tersebut
ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa RSUD Selasih memang tidak
menggunakan media sosial untuk promosi dan iklan yang menarik di media internet
maupun elektronik lainnya, sehingga jika.memang pasien.yang membutuhkan
perawatan intensif mereka langsung ke RSUD Selasih ini.

13. Pegawai RSUD Selasih Memahami Keinginan Dan Kebutuhan Pasien

Memahami dan™ menginginkan sesuatu yang dibutuhkan oleh seorang
konsumen atau pasien akan mempermudah dan menjadikan pasien tersebut puas
dalam setiap apa yang dilakukan oleh Rumah Sakit ini, hal ini yang akan
menjadikan seseorang yang mendapatkan segala kebutuhannya akan dipenuhi.
Untuk melihathasil tanggapan responden mengenai pegawai RSUD Selasih
memahami keinginan dan kebutuhan pasien dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 5.19

Tanggapan Responden Mengenai Pegawai RSUD Selasih Memahami
Keinginan Dan Kebutuhan Pasien

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 31 43

2 Setuju Dl 37,5

3 Cukup Setuju 14 19,4

4 Tidak Setuju 0 0

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pegawai
RSUD Selasih memahami keinginan dan kebutuhan pasien yang berjumlah 72

orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 31 orang atau 43%.
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Responden yang menjawab setuju berjumlah 27 orang atau 37,5%. Dan responden
yang menjawab cukup setuju berjumlah 14 orang atau 19,4%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal.ini dikarenakan-bahwa setiap.pasien yang berobat
di RSUD ini selalu dipenuhi baik itu keinginan dan kebutuhan pasien, karena
kesembuhan pasien adalah hal yang paling-utama.menurut RSUD Selasih ini.

14. Pegawal RSUD Selasih Mengetahui Segala Apa Yang Dibutuhkan Pasien

Pengetahuan dalam membutuhkan dan mengetahui apa yang dibutuhkan
oleh pasien akan mempermudah seseorang untuk menyeimbangkan antara
pengetahuan dan yang dilakukannya setelah mendapatkan apa yang diinginkannya.
Untuk melihathasil tanggapan responden mengenai pegawai RSUD Selasih
mengetahui segala apa yang dibutuhkan pasien dapat dilihat pada tabel beriikut ini:

Tabel 5.20

Tanggapan Responden Mengenai’Pegawai, RSUD Selasih.Mengetahui Segala
Apa Yang Dibutuhkan Pasien

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 33 45,8
2 Setuju 28 38,8
3 Cukup Setuju o 15,2
4 Tidak Setuju 0 0
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pegawai
RSUD Selasih mengetahui apa yang dibutuhkan pasien yang berjumlah 72 orang.

Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 33 orang atau 45,8%.
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Responden yang menjawab setuju berjumlah 28 orang atau 38,8%. Dan responden

yang menjawab cukup setuju berjumlah 11 orang atau 15,2%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah sa

yang m

yang dib

OW

kepuasan

Si
Cos

Vari e

Man G

ikare

irawat dan yang be ’"@o

Manusi le
Pegawai ela
selalu ra pasi
dan pengunjun [~
Bobot Nila

Pegawai

mampu men

yang baik

Bobot Nilai

Pegawai RSUD
memiliki keterampilan

Bobot Nilai

y

selalu diberikan hal

dan

hui segala

emberikan

n Variabel
en pada Jasa
an

Skor

241

249

39

325

Proses (Process)

RSUD Selasih memberikan
kemudahan dalam
melakukan pembayaran dan
transaksi

38

24

10

Bobot Nilai

190

96

30

(@)

o

316

RSUD Selasih  mampu
menyediakan semua
pelayanan yang diberikan

23

34

15

Bobot Nilai

115

136

45

296
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selalu berhubu 0

web atau
dokter da

promosi
media sosial
Bobot Nilai
Pengetahuan
Pemahaman
Pegawai RSUD Selasih
memahami keinginan dan
kebutuhan pasien

RSUD  Selasin  mampu | 26 39 7 307
menangani pasien dengan

cepat dan tepat

Bobot Nilai 130 | 156 |21

Perawat RSUD Selasih | 18 20 28 266

239

Bobot Nilai

305

Pegawai RSUD Selasih
mengetahui segala apa yang
dibutuhkan pasien

Bobot Nilai

165

112

310

Total Skor

4.000

Skor Tertinggi

323

Skor Terendah

239

Kriteria Penilaian

Baik

Sumber: Data Olahan, 2022
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Dari tabel diatas dapat dilihat persentase tertinggi berada pada indicator
Pegawai RSUD Selasih memiliki keterampilan dalam merawat pasien yaitu dengan

skor sebanyak 325. Dan yang paling rendah berada pada indicator RSUD Selasih

tertinggi

Skor

Pelalawan maka dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =5.040-4.234
Baik =4.234- 3.428
Netral = 3.428- 2.622

Tidak Baik =2.622- 1.816
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Sangat Tidak Baik =1.816-1.010

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel

i
i S %
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dan mamp merasa puas
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kenikmatan yang mana tingkat pemenhan ini bisa lebih atau kurang. Dalam dunia
bisnis manapun yang berdiri kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci
keberhasilan suatu usaha. Untuk menjelaskan kepuasan pasien pada RSUD Selasih

ini dapat dijelaskan berikut ini:
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1. Pasien Merasa Puas Dengan RSUD Selasih
Puas dengan pengobatan yang sudah diberikan akan memberikan persepsi

yang baik kepada suatu produk sehingga dengan adanya pelayanan dan pengobatan

yang dimiliki ini skan ian konsumen akan
memberi nilai j n atan serta
pengang lmptaaHm genai pasien
meras pu engo S t dilihat pada
tabel berik
Tanggapan Re : na n Me RSUD Selasih
No f aban | rsentase (%)
[ A
1 San e 21 R =2 36
2 etu 33,3
3 S | 30,5
4 ak Se | 0
5 id | 0
N 100
Sumber: Data Prime 3
. 8 . .
Berdasarka I den mengenai pasien
merasa puas dengan pen % Selasih yang berjumlah 72
orang. Responden yang menjaw. etuju berjumlah 26 orang atau 36%.

Responden yang menjawab setuju berjumlah 24 orang atau 33,3%. Dan responden
yang menjawab cukup setuju berjumlah 22 orang atau 30,5%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa pasien merasa puas dengan
pelayanan dan pengobatan yang diberikan oleh RSUD Selasih ini sehingga

menyebabkan tingkat kepuasan pasien lebih dari apa yang diharapkannya.
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2. RSUD Selasih Memberikan Pelayanan Yang Berbeda Dengan Rumah Sakit
Lainnya

Kepuasan pada suatu pelayanan jika tidak ada bandingannya maka rumah

sakit atau temp jadi perhati ila seorang konsumen
sudah I h rkan oleh
sebuah wm&a&m' rasa dirinya
WNEES L7
puas terhadap s I a an sikap yang
akan loyal sebut. i den mengenai
RSUD Sel ri umah sakit lainnya
dapat diliha erikutini:
. : Ta 523
Tanggap ponden Me i RSL ikan Pelayanan
Be a
No tif J ue ersentase (%0)
0 . \.
1 37,5
2 50
3 12,5
4 0
5 Sa i 0
I 100

Sumber: Data Primer, 2

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai RSUD
Selasih memberikan pelayanan yang berbeda dengan rumah sakit lainnya yang
berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 27 orang
atau 37,5%. Responden yang menjawab setuju berjumlah 36 orang atau 50%. Dan

responden yang menjawab cukup setuju berjumlah 9 orang atau 12,5%.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa pelayanan yang diberikan RSUD

Selasih ini selalu berbeda dengan yang diberikan oleh rumah sakit yang lainnya, hal

SUD Selasih
kesembuhan
kepada org engobati apa yang
diinginkan an berhasil di
ciptakan o

mengenai pe

- \\m\m’\‘%‘ "

e

dapat dilihat

Tanggapan

No

g
o
@D
=
wn
@
=]
—
3
9°]
S
S

50
33,3
16,6

0
Sangat Tidak Set J 0
Jumlah 72 100
Sumber: Data Primer, 2022

OB WN|F-

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pasien
yang ingin sembuh berhasil oleh pengobatan pada RSUD Selasih yang berjumlah

72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 36 orang atau 50%.
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Responden yang menjawab setuju berjumlah 24 orang atau 33,3%. Dan responden
yang menjawab cukup setuju berjumlah 12 orang atau 16,6%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

dilakukan an sanga = _- : h sakit harus
memberika
hasil tangg

sesuai deng

Persentase (%)

38,8
4 61
0 0
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

OB WN|F-

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai

pelayanan yang diberikan RSUD Selasih sesuai dengan harapan pasien yang
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berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 28 orang
atau 38,8%. Dan responden yang menjawab setuju berjumlah 44 orang atau 61%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

pasien mem arap S RSUD Selasih dapat

dilihat pada tz

Tanggapan Re arapan Untuk Sembuh

Persentase (%)

51,3
38,8
8 11
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Jumlah 72 100
Sumber: Data Primer, 2022

OB WN|F-

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pasien
memiliki harapan untuk sembuh setelah berobat di RSUD Selasih yang berjumlah

72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 37 orang atau 51,3%.
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Responden yang menjawab setuju berjumlah 28 orang atau 38,8%. Dan responden
yang menjawab cukup setuju berjumlah 8 orang atau 11%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

seseorang Y. ) merasa puas ms o] empat itu kembali.

Untuk meli

RSUD Sela
Tanggapan I RSUD Selasih
No Persentase (%)
1 43
2 40,2
3 16,6
4 0
5 Sangat Tida J 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pasien
selalu mengunjungi RSUD Selasih untuk berobat yang berjumlah 72 orang.

Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 31 orang atau 43%. Responden
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yang menjawab setuju berjumlah 29 orang atau 40,2%. Dan responden yang
menjawab cukup setuju berjumlah 12 orang atau 16,6%.

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

lainnya.

7. Pasien M : ebutuhan Dan

menjadikan sebuah pilif 'nantinya akan y antara kepuasan

dan ketidak puas asie S yang dianggap

Tanggapan Responden Menge en Merasa RSUD Selasih Mampu
Memenuhi Kebutuhan Dan Menyembuhkan Penyakit

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Sangat Setuju 25 34,7
2 Setuju 27 37,5
3 Cukup Setuju 15 20,8
4 Tidak Setuju 5 6,9
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 72 100

Sumber: Data Primer, 2022
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pasien
merasa RSUD Selasih mampu memenuhi kebutuhan dan menyembuhkan penyakit

yang berjumlah 72 orang. Responden yang menjawab sangat setuju berjumlah 25

8. Pasien ¢ u Tertari en .: engobatan RSUD
Selasih
Selalu te ; : - elasih ini yang

memberikan Kepua iap pa lenyeimbangkan untuk

RSUD Selasih dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 5.29
Tanggapan Responden Mengenai Pasien Selalu Tertarik Untuk
Menggunakan Jasa Pengobatan RSUD Selasih

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
1 Sangat Setuju 21 29
2 Setuju 14 19,4
3 Cukup Setuju 26 36
4 Tidak Setuju 11 15,2
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
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| | Jumlah | 72 | 100 |
Sumber: Data Primer, 2022

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai pasien

tertarik dengar atan di RSUD Selasih karena & gkinan besar pasien
masih ada i eI¢ au te udah dan lebih

praktis dala

dan bagi yang melihatnya. Untuk merekomenadasikan tersebut akan melihat dan
menentukan sejauh mana pelayanan dan fasilitas yang ditawarkan oleh RSUD.
Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai pasien merekomendasikan
RSUD Selasih kepada kerabat yang ingin berobat dapat dilihat pada tabel berikut

ini:
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Tabel 5.30
Tanggapan Responden Mengenai Pasien Merekomendasikan RSUD Selasih
Kepada Kerabat Yang Ingin Berobat

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%0)
Responden
ngai j 38,8
43
18

engenai pasien
berobat yang
berjumlah mlah 28 orang

atau 38,8%. atau 43%. Dan

yang lain yang membu .@ h
10. Pasien Selalu Memberik ““l- ena Senang Dengan Pelayanan
RSUD Selasih
Memberikan sebuah testimony kepada seseorang yang membutuhkan
referensi akan mempermudah jalannya orang lain untuk memahami dan

mendapatkan hal yang diinginkannya berupa informasi dan apa yang

dibutuhkannya. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai pasien selalu
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memberikan testimony karena senang dengan pelayanan yang diberikan RSUD
Selasih dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 5.30
Mengenai Pasien Selal berikan Testimony

D Selasi

Tanggapan Respon

=
]
&
ﬁf yang diberikan
RSUD Selasih'yang be 2 . Respon . awab sangat setuju
etuju berjumlah 24

orang atau 33,3¢ esponden yang menjawah ju berjumlah 16 orang

kepada orang lain dan masyarakat yang membutuhkan pengobatan.
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Tabel 5.32

Hasil Rekapitulasi Tanggapan Responden berdasarkan Variabel
Kepuasan (Y) Konsumen pada Jasa Pengobatan RSUD Selasih
Kabupaten Pelalawan

Variabel Kepuasan

Skor Jawaban

Pasien
selalu

pengoba
Selasih

Skor

316
321
Bobot Nilai
Minat
Kembali
Pasien selalu mengunjungi 0 0 307
RSUD  Selasih  untuk
berobat
Bobot Nilai 155 | 116 |36 0 0
Pasien merasa RSUD | 25 27 15 5 0 288
Selasih mampu memenuhi
kebutuhan dan
menyembuhkan penyakit
Bobot Nilai 125 | 108 |45 10 |0
Pasien selalu tertarik untuk | 21 14 26 11 |0 261

menggunakan jasa
pengobatan RSUD Selasih
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Bobot Nilai 105 | 56 78 22
Merekomendasikan
Pasien merekomendasikan | 28 31 13 0 303

RSUD  Selasih  kepada
kerabat yang ingin berobat

Bobot Nilai

o

fing
i
.
| »
o
:g.
7\

: Skor Maksimal — Skor Minimal

Skor Minimal
10x1x72=720
Rata-Rata
: 3.600- 720
5

576

. Y. item x bobot terendah x ), Responden
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Untuk mengetahui tingkat kategori variabel kepuasan konsumen pada jasa

pengobatan RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan maka dapat ditentukan dibawah

ini:

untuk variabel
kepuasan k asih Kabupaten
Pelalawan a itian sko iﬁ but berada pada
rentang skala “Kategori baik. Hal ini
dikarenakan ba ke RSUD Selasih
Kabupaten Pelala an yang diberikan oleh
RSUD ini kepada setiap p a pasien tersebut memberikan

testimony dan merekomendasikan F elasih ini kepada kerabat dan teman

yang membutuhkan pengobatan.
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5.5 Analisis Pengaruh Costumer Relationship Management (CRM) terhadap
Kepuasan Konsumen pada jasa pengobatan Rumah Sakit Umum Daerah

Selasih Kabupaten Pelalawan

1. Uji

a. Jika data menyebar d : arah garis diagonal

atau gr ogra ; jukkar : 1ormal, maka model
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Gambar 5.1
Uji Normalitas

Histogram
Dependent Variable: KEPUASAN

15 ‘ ‘ ‘ ' Mbe 558
g

Dari gambar diatas telah di menggunakan
pendekatan _ﬁ' a garis diagonal
antara sumbu Seiring mengikuti
garis yang seb sy ng mengikuti dan
tinggi searah s t diartikan melalui
pendekatan histogra .a ‘ Dan adapun pendekatan
yang digunakan selain uji h ala ormal P-Plot yang dapat dilihat

pada gambar berikut ini:
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Gambar 5.2
Normal P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN

pendekatan n@ . Dari rsebu wa bulat-bulat
mengikuti garis 3 ' dak berjauhan dan

berdekatan denga e ekitar gari : Jak ada titik-titik yang

Analisis regresi linier sederhana ini adalah teknik statistika yang berguna untuk
membuat model dan menyelidiki pengaruh antara satu atau dari beberapa variabel
bebas (independent) terhadap satu variabel dependent. Analisis regresi berganda
dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dari penelitian yang sudah

dirumuskan sebelumnya, yaitu untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara CRM
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terhadap kepuasan. Adapun nilai regresi linier sederhana dalam penelitian ini dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5.33
Analisis Regresi Linier See

keterampilan yang baik dalam mengobati pasien maka kepuasan pasien RSUD

Selasih Kabupaten Pelalawan akan tetap berada pada 7,081

b. Koefisien regresi dari variabel CRM . Jika satuan nilai dari CRM memiliki
coefficient (b1)= 0,601. Hal ini berarti jika RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan
selalu meningkatkan pelayanan yang baik, dan meningkatkan hubungan antara
pasien dan pegawai nya dengan baik, dan memberikan kenyamana kepada pasien

maka kepuasan pasien akan meningkat sebesar 0,601
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5.5.2 Uji Hipotesis
1. Koefisien Determinasi (R?)

Koefesien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan

model dapat m lasi._variabe engujian hipotesis
pertam I i A R2) untuk
mengeta @ﬂh&ﬁb@w’ ompleksitas
. %ﬁ“ R‘?g{_ A
tugas, efi n udit ilai (Adjusted
R?) memp a i rminasi dalam
penelitian i i .
fisien rmina
“Model mary
Durbin-
Model qu a Watson
1 ] 926
a. Predictors: KANBA
b. Dependent Varia 3
Berdasark i R?) dalam penelitian
ini dan dapat diketahu erjadi antara variabel bebas dengan

variabel terikat sebesar R= . menunjukkan bahwa Costumer
Relationship Management (CRM) memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap
kepuasan konsumen pada jasa pengobatan RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan
yaitu sebesar 0,780 atau 78%.

Adapun hubungan yang terjadi adalah positif dan sejalan dengan tingkat

hubungan yang cukup tinggi. Dari analisis data diatas diketahui bahwa besarnya R

Square 0,780. Hal ini berarti 78% variabel kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh
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Costumer Relationship Management (CRM). Sedangkan sisanya (100%- 78%=

22%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini seperti

perilaku konsumen, harga, citra merek, kualitas produk, harga, strategi pemasaran,

Coefficients?
Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.081 1.583 4.473 .000
CRM .601 .038 .883 15.749 .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN
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Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa uji t parsial yaitu bahwa nilai t-
hitung untuk variabel Costumer Relationship Management (CRM) (X) = memiliki
nilai t hitung 15,749> dan T tabel 1,666 dengan nilai signifikansi lebih kecil dari
0,05 yaitu 0,00 (15,749>1,666):Maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya Costumer Relationship Management (CRM) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan [kensumen pada jasa pengobatan di Rumah Sakit
Umum Daerah Selasih Kabupaten Pelalawan.

5.6 Pembahasan

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
Costumer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan konsumen pada
jasa pengobatan'RSUD Selasih Kabupaten Pelalawan. Dengan menilai manajemen
baik dari proses, teknologi dan pemahaman yang dimiliki oleh pegawai RSUD
maka akan menciptakan kepuasan pasien dengan. sebaik mungkin.

Berdasarkan pengujian menggunakan uji t statistic dapa dilihat bahwa nilai
t hitung lebih besar dari pada t tabel dan disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya Costumer Relationship Management (CRM) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan kensumen pada jasa pengobatan di Rumah Sakit
Umum Daerah Selasih Kabupaten Pelalawan.

Costumer Relationship Management (CRM) berpengaruh positif terhadap
kepuasan pasien, yang artinya jika RSUD Selasih ini tidak meningkatkan proses
dan melayani pasien dengan baik, dan hanya bekerja selayaknya memenuhi
keinginan sendiri tanpa melayani pasien dengan kesembuhannya maka kepuasan

pasien akan semakin menurun. Dan begitu juga sebaliknya jika RSUD memiliki



102

CRM yang baik seperti membantu pasien untuk memenuhi kebutuhannya, melayani
pasien dengan baik dan berhubungan erat kepada pasien maka kepuasan pasien
akan semakin meningkat.

Skor persentase tertinggi-pada CRM berada pada indicator Pegawai RSUD
Selasih_memiliki keterampilan dalam merawat pasien, hal ini dikarenakan bahwa
pegawai RSUD Selasih memiliki \Kemampuan yang baik dan pengetahuan yang
maksimal ‘dalam merawat dan menjaga pasien sehingga pasien dilayani dengan
baik. Sehingga proses yang dilakukan RSUD Selasih kepada pasien selalu menjaga
hubungan yang baik, dan selalu memenuhi apa yang dibutuhkan oleh pasien
tersebut.

Dan yang paling rendah berada pada indicator RSUD Selasih memberikan
promosi dan iklan pada media sosial untuk pasien yang membutuhkan, hal ini
dikarenakan bahwa RSUD Selasih tidak memiliki media sosial; baik Instagram, line
maupun media lainnya untuk melakukan promosi atau informasi yang dapat
memudahkan seseorang untuk mengetahui RSUD tersebut.

Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Fakih
Aidar Anshori pada tahun 2017 .yang berjudul Pengaruh Costumer Relationship
Management terhadap kepuasan pasien rawat jalan dan rawat Inap kelas 2 Rumah
Sakit Annisa Cikarang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa menunjukkan
bahwa costumer relationship management berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan dan rawat Inap kelas 2 Rumah Sakit Annisa Cikarang.

Dan penelitian yang dilakukan oleh Rezky Amalia Amal pada tahun 2018 yang
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berjudul Pengaruh Costumer Relationship Management terhadap kepuasan pasien

Rawat Inap Di Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Makassar.
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

promosi dan iklan pada mediz pasien yang membutuhkan, hal ini
dikarenakan bahwa RSUD Selasih tidak memiliki media sosial, baik Instagram,
line maupun media lainnya untuk melakukan promosi atau informasi yang

dapat memudahkan seseorang untuk mengetahui RSUD tersebut.
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6.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka adapun saran yang akan peneliti

lakukan adalah sebagai berikut:
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