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Model Customer Relationship Management
(CRM) Pada Klinik Bersalin Menggunakan Value
Chain

Sri Handayaningsih!, Azmarita®
2Program Studi Teknik Informatika Universitas Ahmad Dahlan
J1. Prof. Dr. Soepomo, Janturan, Yogyakarta, telp 563515
e-mail: sriningsih@tif.uad.ac.id', azmarita26@gmail.com?

Abstrak— Maternity clinic as a reference for mother and child
health issues. Part Management should provide the best service
and provide convenience for patients. The uniqueness of the
maternity clinic is a service that should be ready within 24 hours,
while for routine examinations be the second priority after
birthing, this resulted in reduced levels of patient satisfaction at
the Clinic. In this paper will discuss the model related party
relationship with His patient clinic in order to maintain the
existence of the patient remains faithful in the clinic. The method
used to create a model of CRM is the value chain.

Key Word : CRM Model, Maternity Clinic, Value Chain.

Abstrak — Klinik Bersalin sebagai referensi untuk ibu dan
anak masalah kesehatan. Bagian Manajemen harus memberikan
pelayanan yang terbaik dan memberikan kenyamanan bagi
pasien. Keunikan klinik bersalin adalah layanan yang harus siap
dalam waktu 24 jam, sedangkan untuk pemeriksaan rutin
menjadi prioritas kedua setelah melahirkan, ini mengakibatkan
menurunnya tingkat kepuasan pasien di Klinik. Dalam makalah
ini akan membahas hubungan pihak model yang terkait dengan
klinik pasien-Nya dalam rangka mempertahankan eksistensi
pasien tetap setia di klinik. Metode yang digunakan untuk
membuat model CRM adalah rantai nilai.

Kata Kunci—Model CRM, Klinik Bersalin, Value Chain.

I. PENDAHULUAN

Klinik Bersalin biasanya bergerak di bidang layanan
kesehatan dan juga menyediakan pelayanan yang dibagi
menjadi tiga bagian, pertama layanan kandungan yaitu
kesehatan kewanitaan, program kehamilan, pemeriksaan
kehamilan, program keluarga berencana (KB). Kedua layanan
balita yaitu imunisasi, fisioterapi. Ketriga penjualan obat.
Selain tiga bagian layanan tersebut terdapat layanan tindakan
persalinan (natal) dan kuret. Pada Makalah ini dibatasi pada
strategi pengelolaan data pasien pra, pasca persalinan dan
pembelian obat.

Permasalahan terkait pasien yang ada di Klinik bersalin
antara lain untuk melakukan pendaftaran dan berkonsultasi
dengan dokter pasien harus datang langsung ke Klinik, tenaga
medis tidak bisa memperkirakan jadwal proses persalinan
sehingga pasien yang sudah datang ke Klinik terlantar dan

menunggu karena ditinggal oleh dokter yang menangar
persalinan, pertanyaan yang berulang kali ditanyakan pad
pasien yang datang apakah sudah mendaftar atau belun
setiap akan melakukan pemeriksaan awal bidan memerluka
waktu untuk mencari buku rekam medis pasien karena da
rekam medis pasien disimpan dalam buku, pada hari dan ja
tertentu pasien menumpuk dan antrean tidak bisa dihinda
sehingga muncul masalah utama dari sekian banyak masal
Klinik yaitu pengelola belum memiliki strategi dalz
mengelola hubungan dengan pasien dan pengembangan siste
informasi dan aplikasi kedepan untuk menunjang fungsi bisi

Masalah customer dapat ditangani salah satunya deng
CRM. CRM adalah strategi inti dalam bisnis yz
mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi inter
dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan s
mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran sec
profitable. Pembuatan model CRM pada makalah
menggunakan metode value chain (rantai nilai). Dalam C
Value chain terdapat tahapan utama yang terdiri dari custo
portofolio analysis, customer intimacy, network developn
value proposition, dan manage the customer lifecycle
kondisi pendukung yang terdiri dari leadership and culi
data and information technology, people, proses[1]. (Bi
2007).

II. KAJIAN PUSTAKA

Setiya Arum melakukan peneitian tentang CRM de
judul pembuatan model customer relationship manage
(CRM) dinas kesehatan kota Yogyakarta menggu
metode operational analytical ~dimana dalam pemb
proses bisnis menggunakan microsoft office visio
menghasilkan kerangka model CRM dinas kesehatan
yogyakarta yang dapat memberikan kemudahan
berinteraksi dengan customer melalui pelayanan [2].

Sementara penelitian yang sama juga dilakukan olel
Ayu dewi P. dengan judul pembuatan model rencana s
pengembangan SI/TT rumah sakit dengan za
framework. Teknologi dirancang menggunakan ars

O ——— . .
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teknologi dan menggunakan office visio dalam membuat
proses bisnis sehingga menghasilkan sebuah rekomendasi
perencanaan strategi SI/TT pada Rumah Sakit Umum Daerah
Wonosari  2013-2015 dalam  bentuk oadmap  untuk
meningkatkan kwalitas pelayanan [3].

Metode analisis CRM value chain atau di sebut juga rantai
nilai manajemen hubungan pelanggan merupakan model yang
memberikan wawasan komprehensif tentang CRM. Metode
terbagi menjadi 2 bagian, pertama primary stages yang
memiliki 5 tahap analisis, yaitu: customer portofolio analysis,
customer intimicy, network development, value proposition,
dan customer value chain. Kedua supporting conditions yang
memiliki 4 tahapan analisis, yaitu leadership and culture, data
and information technology, processes, people. metode
analisis ini digunakan untuk mengidentifikasi tahap-tahap
dalam pengembangan dan penerapan CRM. (Jogiyanto, 2006).
Berikut ini model rantai pada Gbr 1:

& [ Customer Value Managethe [\ o 7\
¥ | " Customer Network i 8 L T
& /| portofolio e proposition customer \ "
I ; intimacy development . \ % \
> 1| analysist development fifecycle \ %,
34 -
E 7 Leadership and culture N
a \

] b

| >
3 | Data and information technology &
5J /5
8 ./ 3
& People /S
] g/
= e /
a —/
A Sumber: francis buttle 2007

Gbr. 1 Model Rantai Nilai

ITII. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang dilakukan dalam makalah ini melalui
beberapa tahap yaitu :

2.1. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan beberapa cara yaitu :

e Observasi, yaitu pengamatan pada proses bisnis
pelayanan di Klinik Bersalin.

* Wawancara, yaitu melakukan wawancara dengan
pihak management, Dokter, Bidan dan pasien.

e Survei, yaitu penyebaran kuisoner untuk mengetahui
permasalah dan kepuasan pasien terhadap layanan
Klinik Bersalin.

2.2. Analisis Kondisi Saat Ini

1) Primary Stage
Menjelaskan tentang hal-hal yang utama terkait dengan
konsumen.

® Customer portofolio analysis
Mengetahui profil pasien yang akan dilayani oleh
Klinik Bersalin.

®  Customer intimacy
Mengetahui bentuk hubungan Pasien dengan Klinik
Bersalin.

® Network developmet
Tahap Tahap pengembangan jaringan di Klinik
Bersalin belum ada.

o Value proposition
Pengidentifikasian sumber-sumber nilaj bagi pasien
antara lain manajemen keluhan, komunikasi pelanggan,
pengalaman pelanggan.

® Manage the customer lifecycle
Proses pengelolaan siklus hidup pelanggan di Klinik
Bersalin dari awal menjadi pasien sampai terakhir
menjadi pasien yaitu 5 tahun sejak terakhir memeriksa

[4].

2)  Supporting Conditions

® Processes
Mengetahui Proses bisnis yang berlangsung saat ini di
Klinik Bersalin.

® [Leadership and Culture
Mengetahu bagaimana pihak management dalam
mengelola Klinik Bersalin dan Budaya Organisasi yang
dijalankan di Klinik tersebut.

® Data and information technology
Pendokumentasian data pasien dan proses pelayanan ke
Pasien.

® People
SDM yang menjalankan Klinik Bersalin.

2.3. Kondisi yang Diharapkan

Membuat rancangan berdasarkan kondisi saat ini dan
berdasarkan kondisi yang diharapkan pihak Managemen
Klinik Bersalin

2.4. Pembuatan Model CRM

Membuat Model CRM di Klinik berdasarkan data-data di
kondisi yang diharapkan.

2.5. Uji Kelayakan Model

Melakukan pengujian Model untuk mengetahui kelayakan
model CRM bias diterapkan di Klinik Bersalin.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Analisis Kondisi Saat Ini
1) Primary Stages
a) Customer portofolio analysis
Pelayanan yang diberikan kepada Pasien
adalah periksa pra dan pasca tindakan
persalinan/kuret, program KB dan atau hamil,
periksa masalah kewanitaan, imunisasi,
fisioterapi, penjualan obat. Selain itu tidak
ada perlakuan khusus terhadap pasien yang
memberikan keuntungan lebih terhadap
Klinik Bersalin.

b) Customer intimcy
Saat ini keakraban dengan pasien hanya
berjalan begitu saja tanpa ada usaha yang
dilakukan untuk menjalin keakraban dengan
pasien.

e et
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¢) Network development
Saat ini pengembangan jaringan di Klinik
Bersalin hanya sebatas bekerja sama dengan
penyedia jasa penyewaan alat balita. Namun
untuk membuat bagaimana agar jaringan
yang terkait langsung dengan proses bisnis
seperti suplier obat berkontribusi terhadap
Klinik Bersalin. Hal ini belum terpikirkan
oleh Klinik Bersalin.

d) Value proposition
Nilai-nilai yang diberikan pada Pasien
dibagai menjadi tiga hal yaitu management
keluhan, Komunikasi dengan Pelanggan dan
Pengalaman Pelanggan.

e Manajemen keluhan

Komunikasi dua arah di Klinik Bersalin
belum terbangun secara baik terutama
keluhan. Terlihat dari proses bisnis keluhan
di mana pasien secara langsung
menyampaikan keluhan kepada petugas,
sementara petugas menampung pertanyaan
dan jika bisa dijawab maka petugas akan
menjawab, namun jika tidak maka petugas
menanyakan kepada pihaka management
atas solusi pertanyaan jika tidak lupa.

e Komunikasi pelanggan
Komunikasi terjadi pada saat pasien
melakukan transaksi berupa pemeriksaan
saja, setelah itu tidak ada komunikasi
lanjutan yang terjalin setelah berakhirnya
transaksi.

e Pengalaman pelanggan

Pengalaman pasien di AKSA sudah ada,
hanya saja dalam penyebar luasan
pengalaman itu hanya dari mulut ke mulut
dengan kata lain jangkauan penyebar
luasan informasi masih kecil. Selain itu
tidak ada kesan tersendiri bagi pasien pada
saat pendaftaran.

e) Manage the customer lifecycle

Proses pengelolaan siklus hidup pasien di
Klinik Bersalin belum ada, hubungan antara
Klinik Bersalin dan pasien terhenti ketika
proses pelayanan sudah selesai. Untuk itu
diperlukan cara bagaimana agar pasien yang
ada tetap bertahan, mendapatkan pasien baru
dan lain-lain.

2) Supporting condition -
a) Processes

e Proses bisnis pendaftaran

b)

c)

Proses bisnis pendaftaran saat ini mulai da=
menanyakan apakah pernah mendafiar
sebelumnya, jika sudah dilanjutkan denga=
mencari buku rekam medis pasien dam
melakukan konfirmasi dan  update data
namun jika belum pernah terdaftar sebagas
pasien Klinik Bersalin maka petugas
meminta dan mencatat data calon pasie
dibuku sampai memberikan kartu anggoi=
pasien.

o Proses bisnis pemeriksaan

Untuk melakukan pemeriksaan di Klini§
Bersalin harus melakukan pemesanan jadwal
pemeriksaan terlebih dahulu. Pemesanasg
jadwal dapat menggunakan telepon dan bisd
langsung datang ke Klinik Bersalia
Kemudian Bidan melakukan pemeriksaaal
awal dan mencatat hasil ke rekam medis yan{
nantinya akan dilihat oleh dokter, kemudial
dilakukan pemeriksaan lanjutan dan mencats
catatan penting di rekam medis pasien, ca
memberikan resep.

e Proses bisnis pengambilan obat da
pembayaran
Pembelian obat bisa menggunakan resep ati
tanpa resep. Apoteker mencari obat yang
minta, jika tersedia maka dibuatlah nota ]
berisi nama dan harga obat. Namun jika st
obat habis, maka apoteker mencari alterna
pengganti dan jika pasien menerima ma
dilakukan pembayaran.

Leadership and culture

Sistem kepemimpinan di Klinik Bersa
digerakkan oleh dokter kandungan selaku pemi
sarana Klinik Bersalin sekaligus salah satu d
dokter kandungan di Klinik Bersalin. Segala ben!
keputusan tertinggi berada ditangan pengelola.
Klinik Bersalin petugas menjalankan tugas ses
peran masing-masing belum ada usaha-us
pengendalian  seperti memotivasi ~ karyaw
mengadakan evaluasi berkala terhadap kondisi
proses pelayanan di Klinik Bersalin. Budaya KI'
Bersalin saat ini antar petugas cukup baik memah
norma dan cara berkomunikasi yang baik, baik a
petugas maupun terhadap pasien.

Data and information technology

Data di Klinik Bersalin saat ini pengelolaar
masih kurang baik. Hal ini disebabkan data m
disimpan dalam bentuk kertas pembukuan akiba
banyak permasalahan yang timbul seperti data 1
aman, rentan kehilangan, rusak, membutuhkan w

. Na
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lama untuk mencari data, kesulitan dalam sama dengan toko peralatan dan kelengkapan

memperbaharui data, dan lain-lain. bayi tertentu guna melakukan pemesanan

peralatan bayi dalam bentuk gift kemudian

& FPeople . mencantumkan lebel toko pada kemasan untuk
SDM yang dimaksud adalah orang yang

memberikan  poloyapan  jasa Klinik Bemalin diberikan kepada setiap kelahiran bayi di Klinik,

diantaranya dokter, bidan, apoteker dan petugas Jugabmempromosﬂ(an EUEENe et
fasir, tersebut.

d) Value proposition
4.2. Kondisi Yang Diharapkan
1) Primary stages
Kondisi yang diharapkan pada bagian utama
meliputi :

e Manajemen keluhan
Proses bisnis keluhan kedepan akan dibantu
oleh aplikasi yang dibuat online. Pasien bisa
menginputkan keluhan dimana dan kapan saja
melalui halaman keluhan pada website Klinik,
pesan tersebut dikirim oleh sistem kepada
dokter sehingga dokter mendapat notifikasi
dan bisa langsung melihat dan mencari solusi
hingga sampai merespon keluhan pasien.

a) Customer portofolio analysis
Membuat perlakuan khusus terhadap pasien

, yang memberikan keuntungan lebih besar
terhadap  Klinik  Bersalin  dengan cara
membedakan jenis pasien terlebih dahulu yaitu
pasien tetap (pasien menggunakan layanan

Klinik mulai dari kehamilan, persalinan hingga
pasca persalinan) dan non tetap (pasien yang
menggunakan salah satu dari layanan di Klinik).
Diantara perlakuan khusus yang diterima pasien
tetap seperti mendapat gift khusus untuk
persalinan di  Klinik, kemudahan dalam
perpindahan data pasien.

b) Customer intimacy

keakraban dengan pasien yang akan
dibangun di Klinik sesuai permasalahan
mengakrabkan diri dengan pasien yaitu:

e Menginformasikan layanan baru di Klinik

menggunakan teknologi informasi yang
dikemas  semenarik  mungkin  untuk

mendapatkan pasien.

e Mengingatkan jadwal pemeriksaan rutin

pasien sehingga tidak lupa dn pasien merasa
terkesan dan diperhatikan.

e Menanyakan kepuasan pasien terhadap

palayanan melaui klom testimoni yang
trdapat pada website Klinik.

¢) Network development

Kondisi yang akan dibangun adalah
mengadakan petugas admin yang bertugas
menangani masalah pengembangan jaringan ini
termasuk  didalamnya pemasaran  melaui
teknologi. Untuk mempromosikan menggunakan
jaringan internet seperti website resmi, media

Sehingga proses penyampaian informasi lebih
cepat dan tepat sasaran. Berbeda dengan
kondisi awal dimana proses penyampaian
informasi lebih lama.

e Komunikasi pelanggan

Komunikasi yang akan dibangun adalah
mengingatkan jadwal rutin pemeriksaan ibu
ataupun bayi melalui SMS yang dikirim secara
otomatis oleh sistem setiap tiga hari sebelum
jadwal pemeriksaan. Sebelumnya untuk
berkonsultasi dengan dokter pasien harus
datang ke Klinik. kedepannya akan dibuat
menu konsultasi online pada website Klinik
dimana pasien bisa langsung berkonsultasi
dengan dokter melalui jaringan internet
menggunakan sebuah akun untuk dapat
menginputkan isi konsultasi dan dokter akan
mendapat notifikasi dari sistem dan bisa
langsung  menanggapi  konsultasi  pada
halaman  konsultasi. Itu  juga  bisa
menggunakan (bbm dan whats app) sehingga
komunikasi dengan pasien tetap berlangsung.

Pengalaman pelanggan

Untuk  memperluas  jangkauan  berbagi
pengalaman pasien maka akan dibuat layanan
untuk menampung berbagai pengalaman atau
cerita pasien seperti halaman testimoni pada
kolom website Klinik. Selain itu pengalaman
mengesankan  yang akan dibuat saat
pendaftaran pasien dengan mengucapkan
selamat datang dan semoga puas dengan
pelayanan kami melalui pesan singkat ke
telepon genggam pasien sehingga hal tersebut

aaniall, dan G westangex R e selala
di update untuk berbagi cerita dan berita seputar
kesehatan. Hal lain yang akan dilakukan bekerja

ANAIEER A BN R R IR RSN R S SN
Klinik.
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e) Manage the customer lifecycle

Lifecycle dalam mempertahankan dan mendapat
konsumen di Klinik.

e Mendapatkan pasien baru

Untuk mendapatkan pasien baru perlu adanya
peningkatan layanan salah satunya mempercepat
semua aktifitas proses bisnis yang ada agar
dengan menggunakan terknologi yang
mendukung  proses-proses  tersebut  seperti
mempercepat respon terhadap keluhan melalui
website, website Klinik juga dibutuhkan dalam
mencari dan menyampaikan informasi dari Klinik
ke pasien atau sebaliknya serta sebagai media
pemasaran.

e Menguasai dan mempertahankan pasien yang ada
Usaha dalam mempertahankan pasien yaitu tetap
menjaga komunikasi dengan pasien baik melalui
telepon seluler atau website, dan terus
memberikan layanan terbaik.

e Mengembangkan nilai-nilai pasien
Klinik berusaha meningkatkan layanan dalam
setiap proses dengan memberikan kemudahan
seperti pendaftaran melalui telepon, konsultasi
melalui website, serta informasi yang bisa diakses
langsung oleh pasien.

2) Supporting conditions
Kondisi pendukung dalam mempertahankan dan
mendapatkan pasien, meliputi :

a) Processes
Pembuatan Model Proses bisnis yang diharapkan
berdasarkan dari strategi dari keunggulan kompetitif
organisasi [5] dalam hal ini Klinik Bersalin.

Proses mendatang di Klinik menggunakan teknologi
yaitu sistem dan jaringan internet dalam
menjalankan proses bisnis. Proses Bisnis yang
diusulkan berupa perbaikan dari proses bisnis yang
sudah berjalan, meliputi :

e Proses pendaftaran
Sebelumnya untuk melakukan pendaftaran
menjadi anggot pasien, calon pasien harus
datang langsung ke Klinik atau melalui telepon.
Kedepannya akan dibuat proses pendaftaran
melalui SI pendaftaran pada website Klinik. Di
mana pasien bisa menginputkan sendiri data
dan bisa memilih jadwal yang sesuai pada saat
pendaftaran.  Setelah  menyimpan  data
pendaftaran, sistem secara otomatis mengirim
pesan ucapan seamat datang dan pemberitahuan
jadwal pemeriksaan. Semua data disimpan

b)

daam database dan bila sewaktu-waktu
dibutuhkan data siap untuk digunakan seperti
pada saat bidan akan mencetak kartu pasien
ketika akan melkukan pemeriksaan untuk
pertama kali.

e Proses bisnis pemeriksaan

Pada proses bisnis sebelumnnya terdapat
masalah pada pencarian data rekam medis
pasien karena masih disimpan dalam buku yang
rentan hilang dan rusak. Sehingga dibuatlah
proses bisnis pemeriksaan menggunakan SI
pemeriksaan yang nantinya dapat membantu
bidan dan dokter dalam  melakukan
pemeriksaan karena yang dapat mengakses
sistem informasi pemeriksaan adalah bidan dan
dokter seperti rekam medis pasien, informasi
hasil pemeriksaan bisa diketahui dengan cepat,
penyimpanan data yang lebih aman dan efisien
jika sewaktu-waktu data dibutuhkan sampai
pada informasi

e Proses Dbisnis pengambilan obat dan
pembayaran.
Permasalahan terdapat pada pembelian obat,
dimana belum terdapat sistem informasi obat
sehingga sulit mencari obat, ketersediaan obat,
harga obat. Pada proses bisnis yang diharapkan
Untuk penentuan detail obat digunakan sistem
informasi obat yang diawali dengan
menginputkan nama obat, apoteker dan
kemudian detail obat seperti harga obat akan
ditampilkan. Setelah mengetahui harga obat
selanjutnya dicetak nota untuk
menginformasikan jumlah yang harus dibayar
pasien kekasir dan melakukan pembayaran.
Lalu pasien harus menunjukkan  bukti
pembayaran ke apoteker untuk mengambil
obat.

Leadership and culture

Pimpinan Klinik merupakan pemilik Klinik yang
menjalankan proses pemimpin dan pengendalian:
mengarahkan, mempengaruhi, memotivasi,
mengevaluasi petugas Klinik untuk menjalankan
tugas pokok. komunikasi antar petugas Klinik untuk
mempertahankan budaya yang bisa mendorong
komitmen individu untuk memperlakukan semua
pelanggan.

¢) Data and information technology
e Pembuatan arsitektur data

a. Menentukan entitas data
Terdiri dari calon pasien, pasien, bidan, dokter,
masalah  kandungan/anak, tindakan, obat,
apoteker dan kasir.
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b. Perancangan Entity Relationship Diagram

(ERD)
Keterkaitan antar data digambarkan pada Gbr. 2.
s Masaloh ode_masalah
<Memeriukan ™ kendungan / C"‘“d”“ga"J . otat
~ anak r
Hasil konsul )"\ q B > _J /"J\ !
\ S 7 Py
<k /’\ g < Bayar > < >
~ - S
1 i /
Keluhan
Tindekan }z
/Respon >
n \
P, N ) )
/\melakukan\/\——-———-———‘l Dokter r1=Banty >~1~ Biden ‘ Kasir
N P

Gbr 2. ER-Diagram

Pembuatan arsitektur aplikasi

Tediri dari 5 sistem informasi dan aplikasi yaitu SI
pendaftaran pasien, aplikasi konsultasi online, SI
pemeriksaan, aplikasi obat dan SI kasir.
Sistem Informasi yang diusulkan akan digunakan
oleh pengguna yang ada di Klinik, tergambar pada
Tabel II.

e Pembuatan arsitektur teknologi
Kebutuhan teknologi yang dibutuhkan dalam
mendukung aplikasi pada table I. Sedangkan model
jaringan tergambarkan pada Gbr 3

d) People
SDM yang dimaksud adalah admin, dokter, bidan,
apoteker, kasir yang menangani masalah IT pada
masing-masing bidang. SDM yang dimaksud adalah
admin, dokter, bidan, apoteker, kasir yang menangani
masalah  IT  pada  masing-masing  bidang.

TABELI
MATRIK APLIKASI VS TEKNOLOGI
Perangkat keras Perangkat lunak komunikasi

Intel core P cl S H| S W Ml P G| M B| A| L| i T| T
i5 3330
quad r a (] u wl i y h u s r n Al n e e
core 3.0
GHz i r r b i n p i o t N| t 1 1
7TW
6MB n d \ t d s w| i e e e
cache
integrate t e c o q o s r P P
d intel
HD e d r h w| 1 f e v n o o
graphics
2500 r e s f r i e n n
socket
LGALLS t i r t
5

e 7 c u s

c e s e

t 1

o e u

el s et b - 17 1) 111
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r X
¢ =
. L
1
2
0
0
7
SI pendaftaran X X | X | X | X | X X | X XXX | X | X
Aplikasi konsultasi online X X | X | X|[|X | X X1 X | XX | X
|
ST pemeriksaan X X [ XXX x|[x|X|X[|X]|X X X 5% T
Aplikasi obat X X X [ X[X][X]|X]|X]X X X[ X]|X |
Sistem informasi kasir X X X | X | X | X[ X ]| X | X X X | X | X
Aplikasi keluhan X X | X | X | X | X X | X X | X | X ]| X | X
TABELII
MATRIK APLIKASI VS ORGANISASI
A
D P
1; ? o o K
d | a | B | -
o B t e si
e k r
n n
r e
r
Sistem informasi pendaftaran X X
Aplikasi konsultasi online X X
Sistem informasi pemeriksaan X X
Aplikasi obat X X X
Sistem informasi kasir X X
Aplikasi keluhan X X

e
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redia komunikast, £ Kiinik

.
& & &7

Server Web server DB server

Gbr. 3 Jaringan

4.3. Model CRM
Model CRM Klinik Bersaing yang dibuat berdasarkan dari proses bisnis, kebutuhan data, sistem informasi dan pengguna
system informasi beserta jaringannya.
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Gbr. 4 Model CRM

4.4. Pengujian model CRM

Pengujian ini ditujukan pada dua responden yaitu
lima orang dari perwakilan pihak Klinik Bersalin
dengan jumlah 14 pertanyaan dan lima orang
perwakilan dari pasien sengan jumlah 13
pertanyaan. Pengujian dilakukan dengan
memberikan pertanyaan dalam bentuk kuisioner
sebanyak dua kali karena pada pengujian pertama
terdapat ketidak sesuaian model yang dibuat dengan
keinginan responden dan setelah itu dilakukan
perbaikan dan dilakukan pengujian kedua. Berikut
hasil akhir pengujian:

1) Uji kelayakan akhir pada AKSA

Hsesuai
Htidak sesuai
el e X

Gbr 5. Hasil Uji Kelayakan

Pada gbr 5 memperlihatkan hasil pengujian
kedua yang diberikan kepada responden yaitu
pihak Klinik menghasilkan jawaban dominan
“sesuai” menandakan model CRM yang buat
sesuai dengan kebutuhan dan fungsi bisnis
Klinik Bersalin.

2) Uji kelayakan akhir pasien

@

Pada gambar diatas memperlihatkan hasil pengujian
akhir yang diberikan kepada responden yaitu pihak
AKSA menghasilkan jawaban 100% “sesuai”
menandakan model CRM yang buat sesuai dengan
kebutuhan dan fungsi bisnis Apotek Klinik Sultan
Agung.

IV.KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian tentang pembuatan
model customer relationship management pada Klinik
Bersalin dapat diambil kesimpulan yaitu:

SR T

1. teridetifikasi kelemahan kondisi saat ini berdasarka
value chain diantaranya tidak ada usaha khust
mengakrabkan diri dengan pasien (custome
intimacy), siklus hidup pasien belum terkeklol
dengan baik (manage the customer lifecycle)SI1
belum ada dan belum sesuai dengan kebutuhan (dat
and information technology).

2. Menghasilkan model CRM (Customer Relationshi
Management) di  Apotek klinik sultan agun
yogyakarta mengunakan metode value chain .

Setelah dilakukan uji kelayakan yang ditujukan kepad|
pihak Apotek Klinik Sultan Agung serta kepada pasiel
menyatakan model CRM yang diusulkan sesuai dengai
kebutuhan tujuan bisnis Klinik Bersalin dan layal
direkomendasikan karena penilaian dari responden 100%
menyetujui model CRM yang diusulkan.
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