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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang


Kesehatan adalah faktor terpenting bagi setiap orang dalam menjalankan kehidupan keseharian. Masyarakat sekarang, khususnya yang tinggal di sekitar ibukota senang mengkonsumsi makanan cepat saji serta menjalani pola hidup yang tidak sehat. Dampaknya banyak dari mereka yang mudah terserang berbagai macam penyakit. Meningkatnya permintaan masyarakat atas pelayanan kesahatan memicu pertumbuhan industri kesehatan.


Dengan tingginya kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan, semakin banyak perusahaan yang ingin memasuki industri pelayanan kesehatan, sehingga membuat persaingan antar pelayanan kesehatan menjadi lebih ketat. 

Relasi dengan pasien merupakan salah satu faktor penting yang dapat penunjang keberhasilan pelayanan Rumah Sakit kepada pasien. Adanya pengelolaan dan komunikasi yang terjalin kepada pasien merupakan salah satu aspek yang diperhitungkan untuk memenangkan persaingan yang terjadi dalam pelayanan kesehatan.

Pelayanan Kesehatan Sint Carolus (PKSC) merupakan institusi pelayanan kesehatan yang memberikan pelayanannya melalui Rumah Sakit Sint Carolus dan balkesmas-balkesmas yang berada di Jakarta. Dalam pelayanannya PKSC mengutamakan keselamatan pasien dan selalu berusaha memberikan pelayanan dengan penuh kasih, seperti monitoring kesehatan pasien dan menanggapi keluhan pasien yang disampaikan kepada pihak Rumah Sakit sehingga dapat meningkatkan mutu pelayanan dilakukan oleh Rumah Sakit.
Rumah Sakit Sint Carolus berdiri pada tanggal 21 Januari 1919 oleh Perhimpunan Carolus dengan kapasitas 40 tempat tidur. Berdirinya Pelayanan Kesehatan Sint Carolus diawali oleh kedatangan 10 Suster CB ke Batavia, yang membaktikan dirinya dalam karya kesehatan di Indonesia.

Rumah Sakit Sint Carolus yang terletak di Jl. Salemba Raya 41 merupakan Rumah Sakit swasta non profit milik Perhimpunan Sint Carolus, di bawah keuskupan Agung Jakarta. Rumah Sakit Sint Carolus ini termasuk RS. Tipe B berkapasitas 386 TT. Sedangkan Balai Kesehatan Masyarakat yang berada di 5 wilayah DKI berada di Paseban, Tanjung Priok, Klender, Cijantung dan Cengkareng, merupakan pelayanan kesehatan yang melayani langsung kepada semua tingkat sosial masyarakat secara paripurna dan terpadu.


Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk mengkaji studi kasus yang berkaitan dengan manajemen hubungan pelanggan dan perancangan sistem e – customer relationship management yang diperlukan untuk mendukung hubungan pelanggan dengan Rumah Sakit Sint Carolus.

1.2 Ruang Lingkup


Agar penulisan ini lebih terarah, penulisan dibatasi pada :

1. Komunikasi yang ditujukan untuk membantu Rumah Sakit Sint Carolus mengingatkan pasien akan jadwal kontrol ulang sesuai dengan anjuran dokter terkait.

2. Komunikasi yang ditujukan oleh pasien fisiotherapi untuk membantu Rumah Sakit Sint Carolus mengetahui perkembangan pasien.

3. Pengadaan event Rumah Sakit Sint Carolus mulai dari pemilihan tema hingga peserta event yang hendak diadakan oleh pihak Rumah Sakit Sint Carolus.

4. Pengawasan terhadap kritik dan saran yang diterima pihak Rumah Sakit Sint Carolus.

1.3 Tujuan dan Manfaat


1.3.1 Tujuan



Tujuan dari penelitian ini adalah :

Merancang sistem e - CRM yang dibutuhkan untuk mendukung pelayanan kesehatan Rumah Sakit Sint. Carolus.


1.3.2 Manfaat



Manfaat Bagi perusahaan antara lain :

1. Membantu pengelolaan hubungan Rumah Sakit dengan pasien.

2. Meningkatkan kualitas hubungan Rumah Sakit dengan pasien.

3. Memudahkan penyampaian informasi ke pasien.

4. Meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pasien terhadap Rumah Sakit.
5. Memudahkan pengelolaan terhadap kritik dan saran yang diterima Rumah Sakit demi kemajuan pelayanan.


Manfaat bagi pasien antara lain :

1. Memudahkan pasien untuk mendapatkan informasi dari Rumah Sakit. 
Manfaat bagi pengunjung antara lain:

1. Mempercepat penyampaian keluhan dan masukan kepada pihak rumah sakit.
1.4 Metode Penelitian


Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian eksploratif, karena penulis belum mengetahui permasalahan yang biasa dialami oleh Rumah Sakit. Oleh karena itu, penulis ingin mendalami studi kasus masalah pada Rumah Sakit Sint Carolus yang berkaitan dengan pasien, solusi apa yang dapat diusulkan untuk Rumah Sakit Sint Carolus, dan bagaimana bentuk e - CRM yang dapat dikembangkan untuk menyelesaikan permasalahan pada Rumah Sakit Sint Carolus. Metode - metode yang digunakan dalam penelitian ini antara lain :

1.4.1 Metode Pengumpulan data
a. Wawancara


Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi tentang Rumah Sakit, tugas dan kewajiban karyawan dan tenaga medis, persaingan antara Rumah Sakit, dan kelebihan serta kekurangan dari Rumah Sakit 
Sint Carolus.

b. Survei Lapangan

Untuk memperoleh informasi lebih detil tentang Rumah Sakit Sint Carolus, penulis turun kelapangan melakukan survei langsung ke tempat Rumah Sakit beroperasi. Dimana survei tersebut dilakukan untuk menganalisa operasional dari Rumah Sakit.

c. Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukan dengan mencari artikel, membaca buku, jurnal online, serta sumber lainnya. Studi pustaka dilakukan guna memperoleh informasi yang dibutuhkan untuk mendukung studi kasus e - CRM.


1.4.2 Metode Perancangan


Metode perancangan menggunakan pendekatan OOAD (Object Oriented Analysis and Design), yang mecakup :
a. Model System Requirement
Permodelan persyaratan sistem menggunakan event table, use case diagram, use case description, activity diagram, dan system sequence diagram. 

b. Perancangan Sistem

Perancangan sistem meliputi architectural design, first-cut class diagram, three layer sequence diagram, dan user interface.

1.5 Sistematika Penulisan


Sistematika penulisan terbagi atas lima bagian, atara lain :


Bab 1 : Pendahuluan

Pendahuluan berisi tentang latar belakang penelitian yang mendasari perumusan masalah, rumusan masalah, ruang lingkup penelitian, tujuan yang 
ingin dicapai dan manfaat yang akan diperoleh, metodologi penelitian, serta sistematika penelitian.


Bab 2 : Landasan Teori

Landasan teori berisi teori – teori mendukung yang dijadikan landasan untuk melakukan analisis sistem yang sedang berjalan dan perancangan 
sistem yang  diusulkan.


Bab 3 : Analsis Sistem Berjalan

Analisis sistem berjalan berisi gambaran umum tentang Rumah Sakit Sint Carolus, analisis proses operasional , analisis kualitas pelayanan, analisis perumusan strategi, analisis kebutuhan sistem, serta analisis permasalahan dan solusi.


Bab 4 : Perancangan Sistem

Perancangan sistem berisi tentang perancangan sistem e - CRM yang diusulkan, meliputi modeling system requirement, perancangan sistem e - CRM yang diusulkan dengan berbagai fitur yang diperlukan untuk membantu  operasional pada Rumah Sakit Sint Carolus.


Bab 5 : Simpulan dan Saran


Simpulan dan saran berisi kesimpulan hasil pembahasan untuk 
perkembangan dimasa depan bagi pelayanan kesehatan Rumah Sakit.
1

