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Literatur review: Analisis Customer Relationship Marketing Dan 
Strategi Pendukung Dalam Meningkatkan Loyalitas Pasien RS Serta 
Kaitannya Dengan Pandemi Covid-19 

 

 
 
PENDAHULUAN 

Persaingan menjadi suatu hal yang 

lumrah bagi perkembangan sebuah 

organisasi. Persaingan terjadi baik dalam 

bisnis maupun dalam organisasi nirlaba, 

yang mengakibatkan organisasi harus 

bersiaga dalam menghadapi tantangan 

pada lingkungan eksternal untuk dapat 

mempertahankan kelangsungan 

organisasinya.(1) Persaingan juga terjadi 
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ABSTRACT 

The COVID-19 pandemic has changed people's behavior to be reluctant to visit health 
facilities, especially hospitals. This has an impact on cash flow and makes hospital 
business competition more stringent, so it's necessary to determine a strategy to maintain 
patient loyalty. The purpose of this study to analyze the effect of customer relationship 
marketing on patient loyalty in hospital and identify supporting strategies that the hospital 
use as competitiveness with other hospitals. This research method is a literature study 
with inclusion criteria are journal discussing the topic of customer relationship marketing 
to patient loyalty in hospitals, and published between 2014-2020. The independent 
variable in this study is customer relationship marketing, and the dependent variable is 
patient loyalty. The database used are Google Scholar, Science Direct, and El Sevier. 
From database, 5 journals were obtained that were per the research objectives. Besides 
that, searching for news articles as supporting information. The results show a positive 
effect of customer relationship marketing on patient loyalty. Conclusion application of CRM 
still needs to be balanced with several indicators in developing a strategy, including 
infrastructure, management of product quality, service innovation, service quality, human 
resource management, ability to handle patient conflicts, and customer relationship 
management. 
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pada organisasi pelayanan kesehatan, 

salah satunya rumah sakit. Rumah sakit, 

adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyediakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat 

jalan dan gawat darurat.(2)  

Rumah sakit terdiri dari 2 jenis yaitu 

rumah sakit milik pemerintah dan rumah 

sakit swasta. Rumah sakit milik pemerintah 

merupakan rumah sakit yang seluruh biaya 

operasionalnya ditanggung oleh APBN dan 

APBD, berbanding terbalik dengan rumah 

sakit swasta yang merupakan organisasi 

nirlaba, yang biaya operasionalnya di 

dapatkan dari pendapatan rutin rumah 

sakit dari setiap pasien yang berobat.(2) 

Meskipun begitu di era JKN seperti saat ini 

persaingan antar keduanya semakin ketat. 

Selain itu, Pandemi Covid-19 yang telah 

melanda seluruh dunia saat ini, juga 

memberikan dampak bagi seluruh sektor 

industri khususnya industri kesehatan 

salah satunya yaitu Rumah Sakit.  

Industri rumah sakit saat ini 

menghadapi bermacam-macam tantangan 

namun dituntut agar tetap dapat 

memberikan pelayanan kesehatan, baik 

kepada penderita Covid-19 maupun pasien 

umum lainnya.(3) Berdasarkan data 

PERHUMASRI (2020), kunjungan pasien 

Covid-19 meningkat 43,3%, akan tetapi 

kunjungan pasien lain turun sebesar 

92,8%, yang menyebabkan pendapatan 

turun sebesar 85,6%.(4) Sehingga 

membutuhkan sebuah strategi untuk 

mempertahankan posisi organisasi di mata 

pelanggan karena ketahanan finansial 

merupakan salah satu kunci utama dalam 

memberikan pelayanan kesehatan. 

Kondisi persaingan yang ketat, 

mengharuskan organisasi untuk selalu 

berusaha memberikan pelayanan yang 

terbaik agar kepuasan konsumen terus 

terjaga sehingga mampu untuk terus 

bersaing dan menguasai pasar. Fenomena 

ini menyebabkan persaingan dibidang jasa 

seperti rumah sakit akan semakin ketat. 

Keadaan ini akan membuat masyarakat 

semakin selektif dalam memilih rumah 

sakit mana yang terbaik guna memenuhi 

kebutuhan akan jasa kesehatan. Keadaan 

menuntut rumah sakit untuk berlomba 

merancang strategi pemasaran yang tepat 

untuk mendapatkan pelanggan kemudian 

menciptakan loyalitas pelanggannya.(4)  

Pemasaran hubungan pelanggan 

mengacu pada semua aktivitas pemasaran 

yang bertujuan untuk membangun, 

mengembangkan dan memelihara 

hubungan yang sukses antara perusahaan 

dan pelanggannya. Hanya memberikan 

berbagai keunggulan produk / layanan 

biasanya tidak cukup untuk berhasil 

memasarkan produk / layanan. Padahal 

yang terpenting adalah menyediakan 

produk / jasa yang memenuhi keinginan 

dan memenuhi kebutuhan pelanggan, 

sehingga dapat meningkatkan nilai 

pelanggan (customer value).(5) 

Kotler dan Keller (2006), kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seorang pelanggan yang muncul 

setelah menggunakan suatu produk/jasa. 
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Apabila produk melebihi ekspetasi 

konsumen, maka konsumen akan merasa 

puas, begitupun sebaliknya. Kepuasan 

yang tinggi akan membuat konsumen 

memiliki kelekatan emosional terhadap 

barang atau jasa tersebut sehingga tercipta 

loyalitas konsumen yang tinggi.(4) 

Griffin (2007), Loyalitas konsumen 

diartikan sebagai kondisi dimana 

pelanggan tidak hanya membeli kembali 

suatu produk akan tetapi memiliki 

komitmen untuk terus menggunakannya 

bahkan merekomendasikan produk 

tersebut kepada orang lain.(6) Loyalitas 

pasien tidak hanya terbentuk akibat 

adanya rasa puas akan pelayanan 

kesehatan yang diberikan rumah sakit. 

Namun juga dikarenakan adanya proses 

marketing yang baik dari suatu rumah 

sakit. Hal ini dikarenakan marketing 

merupakan sebuah strategi dalam bisnis 

yang efektif untuk mencapai kepuasan 

pelanggan agar memakai produk/jasa 

secara terus menerus. (6) 

Menurut Chan (2003), relationship 

marketing ditunjukkan untuk menciptakan 

kesan bagi pelanggan lewat pengenalan 

secara lebih dekat dengan melakukan 

komunikasi dua arah untuk menjalin 

hubungan yang saling menguntungkan 

antara pelanggan dan perusahaan.(7) 

Customer relationship marketing dapat 

menjadi strategi pemasaran yang efektif, 

karena pemasar dapat menciptakan 

pendekatan secara pribadi untuk 

menumbuhkan kepercayaan pada 

pelanggan, yang nantinya dapat 

menciptakan loyalitas pada pelanggan. 

Sedangkan menurut Kotler dan Killer 

(2011), customer relationship marketing 

sebagai keseluruhan proses dalam 

membangun serta mempertahankan 

hubungan pelanggan dengan tujuan 

memperoleh kepercayaan pelanggan serta 

keuntungan bagi perusahaan.(7) Haryanto 

(1999) menyatakan relationship marketing 

merupakan suatu konsep pemasaran yang 

menekankan pada penjagaan hubungan 

antara pelanggan dan perusahaan melalui 

komunikasi efektif antara perusahaan dan 

pelanggan.  

Berdasarkan beberapa hal yang 

telah dipaparkan di atas, maka dalam 

penelitian literature review ini penulis 

mengkaji mengenai bagaimana pengaruh 

Customer relationship marketing terhadap 

loyalitas pasien serta strategi pendukung 

yang dapat dilakukan oleh penyedia 

layanan kesehatan khususnya Rumah 

sakit dalam menghadapi persaingan 

organisasi di era Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN), yang juga diperparah 

dengan penurunan pendapatan akibat 

adanya pandemic Covid-19 seperti saat ini. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian dengan menggunakan metode 

kepustakaan atau systematic literature 

review. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh customer 

relationship marketing terhadap loyalitas 

pasien di rumah sakit dan untuk 

mengidentifikasi strategi pendukung yang 
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dapat digunakan rumah sakit sebagai daya 

saing dengan rumah sakit lain. Pencarian 

sumber referensi atau literature berupa 

artikel ilmiah publikasi dimulai sejak 

Februari – Maret 2021. Referensi artikel 

ilmiah yang dimasukkan dalam analisis 

adalah artikel yang membahas mengenai 

pengaruh Customer relationship marketing 

terhadap loyalitas pasien di Rumah Sakit.  

Artikel dipilih dengan kriteria inklusi 

jurnal yang membahas topik Customer 

relationship marketing terhadap kepuasan 

dan loyalitas pasien, dipublikasikan antara 

rentang tahun 2015-2020, dan dapat 

diakses secara penuh. Pengumpulan 

referensi melalui beberapa database online 

yaitu google scholar, science direct, dan 

Elsevier. Kata kunci yang digunakan dalam 

pencarian istilah : customer relationship 

marketing, patient loyalty dan hospital. 

Berdasarkan hasil pencarian sesuai 

dengan kata kunci, terdapat artikel yang 

dutemukan, kemudian sebanyak 19 artikel 

dalam pembersihan dan 5 artikel ilmiah 

yang sesuai dengan tujuan penelitian 

dalam pembahasan. Selain itu pencarian 

artikel berita Covid-19 sebagai informasi 

pendukung. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah customer relationship 

marketing, dan variabel terikat yaitu 

loyalitas pasien. Penulisan dilakukan 

dengan pencarian literatur yang kemudian 

di analisis secara kualitatif menjadi bahan 

artikel, untuk membuktikan bahwa ada 

pengaruh customer relationship marketing 

terhadap loyalitas pasien di rumah sakit. 

HASIL 

Berdasarkan hasil 5 artikel yang di 

review, penulis menyimpulkan sebagian 

besar desain penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan pendekatan cross sectional 

dengan teknik purposive sampling dan 

teknik analisis regresi linier berganda. Hasil 

analisis dari semua artikel yang direview 

ditemukan bahwa Customer Relationship 

marketing memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pasien di 

rumah sakit.

 

Tabel 1.1 Tabel Review Artikel 
No Penulis & 

Judul 
Tujuan Desain 

Penelitian 
Partisipan Metode Temuan 

yang 
diteliti 

1 Chameliya, 
Eva.2019 
“Hubungan 
Customer 
Relationship 
Marketing 
(CRM) 
Terhadap 
Loyalitas Pasien 
Di Instalasi 
Rawat Inap 
Rsud Dolopo” (7) 

Penelitian 
ini bertujuan 
untuk 
mengetahui 
adanya 
hubungan 
customer 
relationship 
marketing 
(CRM) 
terhadap 
loyalitas 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
dengan 
pendekata
n cross 
sectional. 

Jumlah 
sampel 
dalam 
penelitian 
ini 
sebanyak 
85 
responden 

Pengambila
n sampel 
menggunak
an 
purposive 
sampling. 
Uji korelasi 
Kendall Tau 
menggunak
an alpha= 
0,05 

Hasil 
penelitian 
menunjukka
n bahwa 
ada 
hubungan 
antara 
customer  
relationship 
marketing 
dengan 
loyalitas 
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No Penulis & 
Judul 

Tujuan Desain 
Penelitian 

Partisipan Metode Temuan 
yang 

diteliti 
pasien di 
RSUD 
Dolopo. 

pasien di 
instalasi 
rawat inap 
RSUD 
Dolopo 

2 Dimyati, 
Mohammad. 
2016. 
“Komparasi 
Pengaruh 
Relationship 
Marketing 
Dengan 
Pengaruh 
Mediasi 
Kepuasan 
Dalam 
Membangun 
Loyalitas Pasien 
Rumah Sakit 
Islam” 

Penelitian 
ini bertujuan 
menguji 
pengaruh 
relationship 
marketing 
terhadap 
kepuasan 
pasien, 
relationship 
marketing 
terhadap 
loyalitas 
pasien, 
kepuasan 
pasien 
terhadap 
loyalitas 
pasien, 
membandin
gkan 
pengaruh 
relationship 
marketing 
dengan 
pengaruh 
mediasi 
kepuasan 
pasien 
dalam 
menciptaka
n loyalitas 
pasien 
rumah sakit 
islam di 
Kabupaten 
Banyuwangi
. 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
dengan 
pendekata
n cross 
sectional. 

Populasi 
penelitian 
adalah 120 
pasien 
rawat jalan 
dan pasien 
rawat inap 
rumah sakit 
Islam 
Fatimah, Al-
Huda, dan 
Nahdatul 
Ulama.  

Instrument 
menggunak
an 
kuesioner. 
Sampel 
penelitian 
menggunak
an metode 
multistage 
sampling 
dengan 
menggunak
an 
structural 
equation 
modelling. 

Hasil 
penelitian 
menunjukka
n 
relationship 
marketing 
berpengaru
h positif 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
pasien, 
relationship 
marketing 
berpengaru
h positif 
signifikan 
terhadap 
loyalitas 
pasien. 
Kepuasan 
pasien 
berpengaru
h signifikan 
terhadap 
loyalitas 
pasien, dan 
relationship 
marketing 
memiliki 
pengaruh 
lebih besar 
dibanding 
pengaruh 
media 
kepuasan 
dalam 
terciptanya 
loyalitas 
pasien. 

3 Puspitasari, 
Kurnia Citra. 
2017 “Pengaruh 
Kualitas 
Layanan, 
Customer 

Penelitian 
ini bertujuan 
untuk 
mengetahui 
pengaruh 
kualitas 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
dengan 
pendekata

Populasi 
yang diteliti 
adalah 
semua 
pasien 
rawat jalan 

Pengumpul
an data 
menggunak
an 
kuesioner. 
Teknik 

Hasil 
penelitian 
menunjukka
n kualitas 
layanan 
berpengaru
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No Penulis & 
Judul 

Tujuan Desain 
Penelitian 

Partisipan Metode Temuan 
yang 

diteliti 
Relationship 
marketing, dan 
brand image 
terhadap 
kepuasan 
pasien” 
 
(13) 

 

layanan, 
customer 
relationship 
marketing 
dan brand 
image 
terhadap 
kepuasan 
pasien 

n cross 
sectional. 

RSUD Dr. 
Soetomo 
Surabaya. 
Jumlah 
sampel 
sebanyak 
97 pasien. 

pengambila
n sampel 
menggunak
an 
purposive 
sampling, 
teknik 
analisis 
data 
menggunak
an analisis 
regresi linier 
berganda 
menggunak
an uji t. 

h terhadap 
kepuasan 
pasien, 
customer 
relationship 
marketing 
berpengaru
h terhadap 
kepuasan 
pasien, 
brand 
image 
berpengaru
h terhadap 
kepuasan 
pasien 

4 Mardika, Nanda 
Harry. 2015 
“Pengaruh 
Kualitas Produk, 
Kualitas 
Pelayanan Dan 
Customer 
Relationship 
Marketing 
Terhadap 
Kepuasan 
Pasien Rawat 
Jalan Pada 
Rsud Dr 
Muhammad 
Zein Painan 
Kabupaten 
Pesisir Selatan” 
 
(14) 

Penelitian 
bertujuan 
untuk 
mengetahui
pengaruh 
kualitas 
produk, 
kualitas 
layanan dan 
customer 
relationship 
marketing 
secara 
parsial dan 
simultan 
terhadap 
kepuasan 
pasien 
rawat jalan 
di RSUD 
Dr. 
Muhammad 
Zein Painan 
Kabupaten 
Pantai 
Selatan 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
deskriptif 
dengan 
pendekata
n cross 
sectional. 

Jumlah 
sampel 
penelitian 
sebanyak 
100 pasien 
rawat jalan 

analisis 
menggunak
an uji 
regresi 
linear 
berganda 

Hasil 
menunjukka
n bahwa 
ada 
pengaruh 
signifikan 
kualitas 
produk, 
kualitas 
pelayanan, 
serta 
customer 
relationship 
marketing 
terhadap 
kepuasan 
pasien. 

5 Cahyono, Sodik. 
2018. 
“Pengaruh 
Kulitas 
Pelayanan, 
Customer 
Relationship 
marketing, dan 
nilai pelanggan 

Penelitian 
ini bertujuan 
untuk 
menguji 
apakah 
kulitas 
pelayanan, 
customer 
relationship 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
dengan 
pendekata
n cross 
sectional. 

Populasi 
dalam 
penelitian 
ini adalah 
semua 
pasien 
Rawat jalan 
di Rumah 
Sakit 

Teknik 
pengambila
n sampel 
menggunak
an 
purposive 
sampling. 
Pengumpul
an data 

Hasil 
penelitian 
menunjukka
n bahwa 
terdapat 
pengaruh 
signifikan 
kualitas 
layanan 
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No Penulis & 
Judul 

Tujuan Desain 
Penelitian 

Partisipan Metode Temuan 
yang 

diteliti 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan” (16) 

marketing, 
dan nilai 
pelanggan 
secara 
parsial 
berpengaru
h positif 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan 
pasien 
rawat jalan 
di Rumah 
Sakit 
Aisyah 
Purworejo. 

Aisyah 
Purworejo 
dengan 
jumlah 
sampel 
sebanyak 
100 orang. 

menggunak
an 
kuesioner 
dengan 
skala likert. 
Analisis 
menggunak
an analisis 
regresi linier 
berganda. 

terhadap 
loyalitas 
pelanggan, 
terdapat 
pengaruh 
signifikan 
customer 
relationship 
marketing 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan 
dan 
terdapat 
pengaruh 
signifikan 
nilai 
pelanggan 
terhadap 
loyalitas 
pelanggan. 

 

Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat 

bahwa customer relationship marketing 

bukan hanya memiliki hubungan yang 

signifikan namun juga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pasien di 

Rumah Sakit. Hal tersebut didukung oleh 

adanya kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan seperti kualitas produk, brand 

image, nilai pelanggan. Semakin baik 

kualitas pelayanan, maka lebih besar 

kemungkinan pasien untuk merasakan 

kepuasan. Selain itu, Customer 

relationship marketing memiliki pengaruh 

lebih besar jika dibandingkan pengaruh 

media kepuasan dalam terciptanya 

loyalitas pasien. 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan Undang-undang No 44 

Tahun 2009 tentang Rumah Sakit, RS 

memiliki kewajiban untuk melakukan fungsi 

sosial dengan memberikan fasilitas 

pelayanan pasien khususnya pada saat 

terjadi bencana.(8) Saat terjadi Pandemi 

Covid-19 yang jumlahnya masih 

cenderung meningkat hingga saat ini, 

beban RS dalam menangani pasien Covid-

19 semakin tinggi.(9) Selain itu dalam 

survey yang dilakukan oleh MarkPlus 

diketahui sebanyak 31,8 persen dari 110 

responden mengunjungi fasilitas 

kesehatan sekurangnya satu kali kali 

dalam satu tahun dan 71,8 persen lainnya 

mengaku memilih untuk tidak pergi ke 

fasilitas kesehatan dan hanya 

menggunakan pelayanan kesehatan digital 

untuk melakukan konsultasi secara jarak 

jauh.(3) 

Hal tersebut mengakibatkan 

terganggunya sistem operasional yang 

berkaitan dengan keberlangsungan bisnis 
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RS. Menurunnya jumlah pendapatan 

membuat cashflow menjadi berantakan.(3) 

Akan tetapi, di satu sisi Rumah Sakit 

membutuhkan biaya operasional yang 

cukup besar dengan adanya ketentuan 

yang harus dipatuhi dalam melindungi 

lingkungan rumah sakit baik bagi tenaga 

medis maupun karyawan yang ada di 

dalamnya. Sehingga dalam hal ini setiap 

RS perlu untuk meningkatkan strategi 

dalam mempertahankan bisnisnya agar 

mampu menghindari ancaman penurunan 

maupun kerugian.(9) 

Customer relationship marketing 

merupakan salah satu strategi yang paling 

penting dalam pemasaran, proses ini dapat 

membangun serta memelihara hubungan 

pelanggan yang menguntungkan dengan 

mengedepankan value dan kepuasan 

pelanggan yang unggul.(10) Penerapan 

Customer Relationship Marketing sangat 

berpengaruh serta dapat memberikan 

manfaat dalam hal Cost Effectiveness, 

kualitas pelayanan serta profitabilitas dan 

khususnya loyalitas pelanggan.(11) 

Customer Relationship Marketing 

adalah pendekatan strategis lintas fungsi 

yang membahas masalah peningkatan 

nilai pemegang saham dengan 

membangun hubungan yang sesuai 

dengan pelanggan utama dan kelompok 

pelanggan. Ini biasanya termasuk 

menentukan strategi bisnis dan pelanggan 

yang tepat, memperoleh dan menyebarkan 

pengetahuan pelanggan, menentukan 

segmentasi yang sesuai, mengelola 

penciptaan nilai pelanggan bersama, 

mengembangkan strategi saluran 

terintegrasi, dan secara cerdas 

menggunakan data dan teknologi untuk 

menciptakan pengalaman pelanggan yang 

unggul.(12) 

Penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Chameliya tahun 2019 dengan Judul “ 

Hubungan customer relationship marketing 

(CRM) terhadap loyalitas pasien di 

Instalasi rawat inap RSUD Dolopo” 

menunjukkan bahwa adanya hubungan 

customer relationship marketing dengan 

loyalitas pasien dengan nilai signifikasi 

sebesar 0,321. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa semakin baik penerapan Customer 

relationship marketing maka semakin tinggi 

tingkat loyalitas pasien pada RS. (7) 

Adapun beberapa hal yang perlu di 

perhatikan bagi rumah sakit menurut 

penelitian tersebut yaitu selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan dan infrastruktur rumah sakit 

yang lengkap. Selain itu, aspek yang perlu 

diperhatikan adalah menjalin dan menjaga 

hubungan baik dengan pasien, serta 

mampu memahami kebutuhan dan 

harapan pasien. Karena kesuksesan 

organisasi diawali dengan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, termasuk 

barang dan jasa yang diberikan untuk 

membangun loyalitas pelanggan. Selain 

itu, departemen manajemen dan 

pemasaran harus berusaha keras untuk 

memelihara dan meningkatkan strategi 

pemasaran hubungan pelanggan untuk 

mempertahankan pasien dan 

meningkatkan loyalitas pasien. (7) 
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Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Dimyati tahun 2016 dengan 

judul “Komparasi pengaruh relationship 

marketing dengan pengaruh mediasi 

kepuasan dalam membangun loyalitas 

pasien Rumah Sakit Islam di Kabupaten 

Banyuwangi”, dengan menggunakan 

struktural equation modeling menunjukkan 

bahwa relationship marketing berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Selain itu, relationship marketing memiliki 

pengaruh yang lebih tinggi dibanding 

dengan pengaruh mediasi kepuasan 

terhadap loyalitas pasien di RS.  

Hal tersebut membuktikan bahwa 

dalam rangka membangun loyalitas 

pasien, kegiatan CRM harus diutamakan 

untuk membangun pemasaran relasional 

yang baik. Pemasaran hubungan 

interpersonal yang baik akan mampu 

menjalin hubungan jangka panjang dan 

saling menguntungkan dengan pasien 

sebagai sarana untuk lebih memahami dan 

memenuhi kebutuhan pasien. Kemampuan 

rumah sakit untuk memenuhi kebutuhan 

pasien dengan tepat akan membangun 

kepuasan dan loyalitas pasien. (4) 

Penelitian Puspitasari tahun 2017 

dengan judul “Pengaruh kualitas layanan, 

Customer relationship marketing, dan 

brand image terhadap kepuasan pasien”, 

menunjukkan bahwa customer relationship 

marketing berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien dengan nilai signifikasi 

0,000. Hal tersebut membuktikan bahwa 

semakin baik hubungan RS dengan pasien 

maka tingkat kepuasan akan semakin 

tinggi. Dibandingkan dengan rumah sakit 

lain, RS dengan manajemen hubungan 

pelanggan yang baik, relatif dapat secara 

terus menerus menciptakan keunggulan 

kompetitif dalam citra rumah sakit. 

Sehingga agar perusahaan dapat terus 

mendapatkan keunggulan kompetitif, maka 

perusahaan harus melakukan manajemen 

hubungan pelanggan yang profesional. 

Selain itu, perlu menggunakan biaya 

rumah sakit yang murah sebagai acuan 

untuk membantu masyarakat dengan 

menjaga fasilitas dan pelayanan yang ada. 

Penelitian Mardika tahun 2015, 

menunjukkan customer relationship 

marketing secara parsial berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien dengan 

besar signifikasi 0,008. Koefisien regresi 

sebesar 0,260 menginterpretasikan bahwa 

dalam setiap peningkatkan 1 unit variabel 

CRM akan meningkatkan kepuasan pasien 

sebesar 0,260 unit dan sebaliknya. Strategi 

yang perlu dilakukan sebagai upaya 

mencapai kepuasan pasien yang lebih 

tinggi diperlukan adanya perhatian lebih 

pihak manajemen terhadap kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan CRM.  

Penelitian Akbar dan Niniek tahun 

2017, ditemukan bawa kepercayaan, 

kepuasan serta layanan bersama-sama 

mempunyai signifikasi terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan yang memiliki 

pengaruh signifikasi secara parsial 

terhadap loyalitas adalah kepuasan 

pasien, selain itu yang tidak mempengaruhi 

terhadap kepuasan pasien adalah 

kepercayaan dan layanan. Dalam 
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penelitian tersebut, kepercayaan yang 

tinggi dalam hal ini disebabkan karena 

masyarakat telah memiliki kepercayaan 

terhadap rumah sakit dan kebutuhan akan 

rumah sakit sangat tinggi. Kemudian, 

loyalitas yang tinggi dapat disebabkan oleh 

pemberian pelayanan yang baik dan 

dipercaya oleh konsumen, sehingga 

konsumen puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh RS. 

Penelitian Cahyono tahun 2018 

dengan judul “ Pengaruh kualitas 

pelayanan, customer relationship 

marketing dan nilai pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pasien rawat jalan di 

RS Aisyah Purworejo”, menunjukkan 

bahwa customer relationship marketing 

memiliki pengaruh positif dan signifikasi 

terhadap loyalitas pasien dengan nilai 

standardized coefficient beta sebesar 

0,183 dan tingkat signifikasi sebesar 0,010.  

Hal tersebut terjadi karena karena 

pelanggan (pasien) RS Aisyah Purworejo 

percaya bahwa karyawan RS Aisyah 

Purworejo dapat dipercaya (seperti 

jaminan keselamatan, komitmen dapat 

dipercaya, pelayanan berkualitas tinggi, 

dihormati) Karyawan dan memenuhi 

kewajibannya), janji (seperti kemampuan 

pengusaha atau produsen untuk 

menyesuaikan preferensi pelanggan, 

produk layanan pribadi dan fleksibilitas 

layanan), dan komunikasi yang baik 

(seperti informasi yang diberikan secara 

tepat waktu dan dapat diandalkan, ketika 

informasi baru tersedia dan akurat 

Memberi tahu informasi), dan mampu 

menangani konflik (misalnya, pengusaha 

atau produsen dapat menghindari masalah 

yang kompleks, mencari solusi sebelum 

masalah terjadi, dan dapat menyelesaikan 

masalah yang terjadi). 

Kemudian, dalam kondisi adaptasi 

baru COVID-19 seperti saat ini, rumah 

sakit perlu melakukan perubahan teknis 

dan strategi. Dari segi teknis, misalnya, 

area penyakit menular dipisahkan dari area 

penyakit tidak menular, dan alat pelindung 

diri diterapkan untuk semua staf rumah 

sakit, tetapi tingkat yang berbeda 

ditetapkan sesuai dengan risiko wilayah 

kerja mereka untuk memastikan 

kecukupan logistik medis dan kontinuitas 

untuk memastikan kualitas dan 

keamanan.(17) 

Dari segi strategi, rumah sakit perlu 

melakukan investasi baru berdasarkan 

kebutuhan dan kondisi. Investasi baru 

dapat dilakukan dalam bentuk transformasi 

ruang untuk memenuhi standar layanan 

COVID-19, meningkatkan kapasitas ruang 

isolasi dan ICU, serta berinvestasi pada 

peralatan baru, seperti ventilator dan mesin 

PCR. Sebagai masa depan pelayanan 

kesehatan, RS juga harus sungguh-

sungguh memperkuat kapabilitas 

pelayanan telemedicine. Untuk dapat 

beradaptasi dengan semua perubahan 

tersebut, rumah sakit perlu mengevaluasi 

kembali rencana strategisnya dengan 

mengadopsi prinsip business continuity 

planning agar rumah sakit dapat bertahan 

dari pandemi, termasuk menghitung 
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kebutuhan dana dan mengidentifikasi 

sumber potensial (PEA).(17) 

Lembaga penelitian Kaiser 

Permanente menemukan bahwa 

konsultasi berbasis video antara dokter 

dan pasien sangat populer di kalangan 

pasien karena penghematan biaya, 

berkurangnya stres, dan peningkatan 

kenyamanan. Selain itu, layanan 

perawatan di rumah dari terapis fisik dan 

perawat berarti bahwa kelompok rentan 

tidak perlu dihadapkan pada ketakutan 

bahwa mereka mungkin harus 

meninggalkan rumah. Tidak hanya terbuka 

untuk pasien dan keluarganya, dokter 

mereka juga menemukan bahwa kualitas 

interaksi dengan pasien berbeda secara 

signifikan.(18) 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil literature review dari beberapa 

jurnal, dapat disimpulkan bahwa Customer 

Relationship Marketing merupakan salah 

satu cara yang dapat digunakan oleh 

organisasi kesehatan khususnya rumah 

sakit dalam menghadapi persaingan 

organisasi di era JKN yang diperparah 

dengan kondisi Pandemi Covid-19 saat ini. 

Terbukti bahwa Customer Relationship 

Marketing memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Akan tetapi hal tersebut perlu di imbangi 

dengan beberapa faktor yang perlu 

diperhatikan dan dapat dijadikan sebagai 

indikator dalam menyusun sebuah strategi, 

meliputi infrastruktur, manajemen terhadap 

kualitas produk, inovasi pelayanan, 

kualitas pelayanan, manajemen SDM, 

kemampuan menangani konflik pasien dan 

manajemen hubungan pelanggan.  
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