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Abstract: This study aims to analyze the influence of Customer Relationship Management
(CRM) and service quality on orthopedic patient satisfaction at the Secapa TNI AD Bandung
Main Clinic. The background of this study is based on the importance of improving the quality
of health services, especially in the context of complex and sustainable orthopedic services.
The research method used is a quantitative approach with an explanatory design, and data
analysis techniques using path analysis. Data were collected through questionnaires from 40
orthopedic patient respondents. The results of the study indicate that both CRM and service
quality have a significant effect, both partially and simultaneously, on patient satisfaction, with
a contribution of 98.2%. The implications of these results indicate the importance of increasing
interaction, service personalization, and service quality based on tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy dimensions in an effort to improve orthopedic patient
satisfaction.

Keywords: CRM, Service Quality, Patient Satisfaction, Orthopedics, Health Services

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien orthopedi di Klinik
Utama Secapa TNI AD Bandung. Latar belakang penelitian ini didasari oleh pentingnya
peningkatan mutu pelayanan kesehatan, khususnya dalam konteks pelayanan orthopedi yang
bersifat kompleks dan berkelanjutan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif dengan desain eksplanatori, dan teknik analisis data menggunakan path analysis.
Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 40 responden pasien orthopedi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa baik CRM maupun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara
parsial maupun simultan terhadap kepuasan pasien, dengan kontribusi pengaruh sebesar
98,2%. Implikasi dari hasil ini menunjukkan pentingnya peningkatan interaksi, personalisasi
layanan, serta kualitas pelayanan berbasis dimensi tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien orthopedi.

Kata Kunci : CRM, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Orthopedi, Pelayanan Kesehatan
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PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan hak dasar setiap manusia dan menjadi salah satu indikator penting
dalam pembangunan suatu bangsa. Seiring dengan peningkatan kesadaran masyarakat akan
pentingnya kesehatan, tuntutan terhadap kualitas pelayanan kesehatan pun semakin meningkat.
Hal ini mendorong institusi pelayanan kesehatan untuk terus berbenah dan meningkatkan mutu
layanannya, termasuk dalam hal pengelolaan relasi dengan pasien (Customer Relationship
Management/CRM) dan kualitas pelayanan yang diberikan.

Pelayanan kesehatan di bidang orthopedi, yang menangani masalah pada sistem
muskuloskeletal (otot, tulang, sendi, dan jaringan ikat), memiliki peran krusial dalam
memulihkan fungsi gerak dan kualitas hidup pasien. Kasus-kasus orthopedi, seperti cedera
akibat aktivitas fisik, penyakit degeneratif, atau kondisi bawaan, memerlukan penanganan yang
komprehensif dan berkelanjutan. Oleh karena itu, kepuasan pasien terhadap pelayanan
orthopedi menjadi faktor penting yang perlu diperhatikan oleh penyedia layanan kesehatan.

Kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh aspek medis dan keberhasilan tindakan
Klinis, tetapi juga oleh interaksi dan komunikasi antara pasien dengan tenaga medis dan staf
klinik. Penerapan CRM yang efektif, seperti komunikasi yang baik, pemberian informasi yang
jelas, dan penanganan keluhan yang responsif, dapat menciptakan pengalaman positif bagi
pasien dan meningkatkan kepuasan mereka. Selain itu, kualitas pelayanan yang meliputi aspek
tangible (fasilitas fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(Jaminan), dan empathy (empati) juga berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pasien.

Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan
di lingkungan TNI AD, memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan kesehatan,
termasuk di bidang orthopedi, bagi anggota TNI dan masyarakat umum. Mengingat
karakteristik pasien yang beragam dan kompleksitas permasalahan orthopedi, penting untuk
mengkaji bagaimana penerapan CRM dan kualitas pelayanan yang diberikan di klinik ini
memengaruhi kepuasan pasien orthopedi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kerelasian (CRM) dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien orthopedi di Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan, khususnya di bidang orthopedi, serta memberikan
masukan bagi Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung dalam meningkatkan kepuasan pasien

METODE
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
(explanatory research). Pendekatan kuantitatif dipilih karena data yang dikumpulkan berupa
angka-angka yang akan dianalisis secara statistik untuk menguji hipotesis. Jenis eksplanatori
dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel
independen (CRM dan Kualitas Pelayanan) dan variabel dependen (Kepuasan Pasien), serta
kemungkinan adanya hubungan mediasi.

Populasi dan Sampel

a. Populasi: Seluruh pasien orthopedi yang pernah menerima pelayanan di Klinik Utama
Secapa TNI AD Bandung dalam periode waktu tertentu (misalnya, satu tahun terakhir).
Jumlah populasi perlu diidentifikasi secara pasti.

b. Sampel: Mengingat jumlah populasi yang mungkin besar, penelitian ini akan
menggunakan teknik pengambilan sampel probability sampling. Jenis yang paling tepat
adalah stratified random sampling jika diasumsikan terdapat strata dalam populasi pasien
orthopedi (misalnya, berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat keparahan penyakit, atau
jenis perawatan). Jika tidak ada strata yang signifikan, simple random sampling dapat
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digunakan. Ukuran sampel akan ditentukan menggunakan rumus yang sesuai (misalnya,
rumus Slovin atau rumus lain yang mempertimbangkan margin of error dan tingkat
kepercayaan), serta mempertimbangkan kebutuhan analisis jalur yang biasanya
memerlukan sampel yang cukup besar

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel Independen:

1) Kerelasian (CRM): Diukur dengan instrumen yang mengadaptasi dimensi-dimensi CRM,
seperti:

a) ldentifikasi pelanggan (pengumpulan data pasien).

b) Diferensiasi pelanggan (segmentasi pasien).

¢) Interaksi pelanggan (komunikasi dan interaksi).

d) Kustomisasi (personalisasi layanan).

2) Kualitas Pelayanan: Diukur dengan instrumen yang mengadaptasi model Lovelock
(1992) dalam buku Hardiyansyah (2018: 78) dengan dimensi:

a) Tangibles (bukti fisik).

b) Reliability (kehandalan).

c¢) Responsiveness (ketanggapan).

d) Assurance (jaminan).

e) Empathy (empati).

Variabel Dependen:
Kepuasan Pasien: Diukur dengan instrumen yang mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap
berbagai aspek pelayanan.

1
a.

1)
2)
3)

Teknik Pengumpulan Data

Kuesioner: Kuesioner dengan skala Likert (misalnya, 1-5) akan digunakan untuk mengukur
persepsi responden terhadap CRM, kualitas pelayanan, dan kepuasan pasien. Kuesioner
harus dirancang dengan cermat untuk memastikan validitas dan reliabilitasnya.

. Data Sekunder (Opsional): Data rekam medis pasien atau data lain dari klinik dapat
digunakan sebagai data pendukung.

Teknik Analisis Data

Uji Validitas dan Reliabilitas: Instrumen penelitian akan diuji validitas (misalnya, content
validity, construct validity) dan reliabilitasnya (misalnya, Cronbach's alpha).

. Analisis Deskriptif: Data akan dianalisis secara deskriptif untuk memberikan gambaran
umum tentang karakteristik responden dan variabel penelitian.

Analisis Jalur (Path Analysis): Analisis jalur akan digunakan untuk menguji hipotesis
penelitian dan menguji hubungan kausal antara variabel. Analisis ini memungkinkan untuk
melihat:

Pengaruh langsung CRM terhadap Kepuasan Pasien.

Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien.

Kemungkinan adanya pengaruh mediasi (jika ada variabel mediasi yang dihipotesiskan).

. Software Analisis: Software statistik seperti biasanya digunakan untuk analisis jalur. SPSS

dapat digunakan untuk analisis deskriptif dan uji awal lainnya
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HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Penelitian

a. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kerelasian (Crm) Di Di Klinik
Utama Secapa TNI AD Bandung diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data tersebut maka
tingkat persetujuan responden berada 68% pada kriterium “baik”.

b. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kualitas Pelayanan Di Klinik
Utama Secapa TNI AD Bandung, diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data tersebut maka
tingkat persetujuan responden terhadap P berada 69% pada kriterium “baik”.

c. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kepuasan Pasien Di Klinik
Utama Secapa TNI AD Bandung, diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data tersebut maka
tingkat persetujuan responden berada 71%pada kriterium “baik”.

d. Dari serangkaian pembahasanatas hasil di atas kita dapat menarik kesimpulan bahwa
hipotesyang berbunyi Ada Pengaruh Kerelasian (Crm) X1 Dan Kualitas Pelayanan X2
Terhadap Kepuasan Pasien Y Orthopedi Di Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung dapat
diterima secaraparsial maupun simultan, sebesar 0,982 atau 0,98,2% sisanya 1,8% variabel
yang tidak ditelit

2. Pembahasan

a. Konsep CRM:

1) Jelaskan definisi CRM dan dimensi-dimensinya (misalnya, personalisasi, interaksi,
loyalitas).

2) Tampilkan hasil penelitian terdahulu yang relevan tentang pengaruh CRM terhadap
kepuasan pelanggan.

b. Konsep Kualitas Pelayanan:

1) Jelaskan definisi kualitas pelayanan dan dimensi-dimensinya (misalnya, tangibilitas,
daya tanggap, jaminan, empati).

2) Tampilkan hasil penelitian terdahulu yang relevan tentang pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien.

c. Konsep Kepuasan Pasien:

1) Jelaskan definisi kepuasan pasien dan faktor-faktor yang mempengaruhinya.

2) Tampilkan hasil penelitian terdahulu yang relevan tentang hubungan antara CRM,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pasien.

d. Pembahasan Hasil Penelitian:

1) Bandingkan hasil penelitian Anda dengan hasil penelitian terdahulu.

2) Jelaskan implikasi dari hasil penelitian terhadap teori yang ada.

3) Jelaskan faktor-faktor yang mungkin mempengaruhi hasil penelitian.

4) Konfirmasi Hipotesis penelitian Anda diterima atau ditolak berdasarkan hasil analisis
data.

5) kontribusi penelitian Anda terhadap pengembangan ilmu pengetahuan dan praktik di
bidang kesehatan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kerelasian (CRM) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien ortopedi di Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung. Kerelasian (CRM) yang baik,
ditandai dengan Manusia (people), Proses (process), Teknologi (technology. Hasil pengolahan
data angket dari 40 responden terhadap Kerelasian (CRM) di Klinik Utama Secapa TNI AD
Bandung, diperoleh nilai rata-rata sebesar 69%. Berdasarkan data tersebut maka tingkat
persetujuan responden terhadap Motivasi Kerja berada pada kriterium “baik”.
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SARAN

a. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kerelasian (Crm) Di Di
Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data
tersebut maka tingkat persetujuan responden berada pada kriterium “baik”.

b. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kualitas Pelayanan Di
Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung, diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data
tersebut maka tingkat persetujuan responden terhadap P berada pada kriterium
“baik”.

c. Hasil pengolahan data angket dari 40 responden terhadap Kepuasan Pasien Di Klinik
Utama Secapa TNI AD Bandung, diperoleh nilai rata-rata. Berdasarkan data tersebut
maka tingkat persetujuan responden berada pada kriterium “baik”.

d. Dari dserangkaian pembahasanatas hasil di atas kita dapat menarik kesimpulan
bahwa hipotesis yang berbunyi Ada Pengaruh Kerelasian (Crm) X1 Dan Kualitas
Pelayanan X2 Terhadap Kepuasan Pasien Y Orthopedi Di Klinik Utama Secapa TNI
AD Bandung dapat diterima secaraparsial maupun simultan

Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut beberapa saran yang dapat diajukan untuk
meningkatkan kepuasan pasien ortopedi di Klinik Utama Secapa TNI AD Bandung:

1.

Penguatan Kerelasian (CRM):

a. Pelatihan Komunikasi: Seluruh petugas, terutama yang bersentuhan langsung
dengan pasien, perlu diberikan pelatihan komunikasi yang efektif untuk
meningkatkan kemampuan mereka dalam berinteraksi dengan pasien.

b. Personalisasi Layanan: Upayakan untuk memberikan pelayanan yang lebih
personal kepada setiap pasien, misalnya dengan mengingat nama pasien atau
menanyakan kabar pada kunjungan berikutnya.

c. Program Loyalitas: Implementasikan program loyalitas untuk pasien yang dapat
meningkatkan rasa keterikatan pasien dengan klinik.

Peningkatan Kualitas Pelayanan:

a. Evaluasi Berkala: Lakukan evaluasi berkala terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan, baik dari sisi dokter maupun staf pendukung.

b. Peningkatan Fasilitas: Perbarui fasilitas yang ada dan tambahkan fasilitas baru
yang dibutuhkan untuk meningkatkan kenyamanan pasien.

c. Peningkatan Keahlian Dokter: Dorong para dokter untuk terus meningkatkan
pengetahuan dan keterampilan mereka melalui pendidikan berkelanjutan.

d. Peningkatan Kecepatan Pelayanan: Optimalkan proses pelayanan agar waktu
tunggu pasien dapat diminimalisir.

Pengukuran Kepuasan Pasien secara Berkala:

a. Survei Kepuasan: Lakukan survei kepuasan pasien secara berkala untuk mengukur
tingkat kepuasan pasien dan mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki.

b. Analisis Data: Analisis data hasil survei secara mendalam untuk mendapatkan
gambaran yang lebih jelas tentang apa yang diharapkan oleh pasien.

Berdasarkan hasil penelitian:

yang menunjukkan pengaruh signifikan, baik secara parsial maupun simultan,
dari variabel Customer Relationship Management (CRM) dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien di Poliklinik Orthopedi Klinik Utama Secapa TNI AD

Bandung, maka dapat disarankan beberapa hal. Pertama, pihak klinik perlu terus

meningkatkan dan mengembangkan strategi CRM yang sudah ada. Hal ini dapat

dilakukan melalui peningkatan interaksi dengan pasien, personalisasi layanan, serta
pemanfaatan teknologi informasi. Kedua, kualitas pelayanan secara keseluruhan perlu
terus ditingkatkan. Aspek-aspek seperti kecepatan pelayanan, keramahan petugas, dan
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fasilitas yang memadai perlu menjadi perhatian utama. Dengan demikian, kepuasan
pasien dapat terus ditingkatkan dan menjadikan Poliklinik Orthopedi Klinik Utama
Secapa TNI AD Bandung sebagai pilihan utama bagi pasien.
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