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Abstrak 
 
RSU Aminah Blitar merupakan salah satu rumah sakit unggulan yang menjadi pilihan masyarakat 
untuk memperoleh layanan kesehatan. Tingginya jumlah kunjungan pasien rawat jalan setiap harinya 
mencerminkan suatu pencapaian dan tingkat kepercayaan masyarakat yang tinggi. Namun hal ini 
dapat menjadi tantangan dalam pengelolaan pelayanan terutama pada bagian pendaftaran pasien 
rawat jalan. Di RSU Aminah Blitar terdapat tiga jenis kategori pasien dalam proses pendaftaran, yakni 
pasien umum, pasien BPJS, dan pasien asuransi. Seringkali pasien mengalami kebingungan terkait 
persyaratan dan prosedur pendaftaran yang berlaku untuk masing-masing kategori, sehingga dapat 
mempengaruhi pada kualitas dan kecepatan pelayanan. Oleh karena itu, perlu adanya alur 
pendaftaran pasien yang terstruktur dan sesuai dengan masing-masing jenis pasien. Tujuannya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan melalui penerapan Customer Relationship Management (CRM). 
Dengan penerapan CRM, maka diharapkan pasien memahami tentang persyaratan dan prosedur 
pendaftaran rawat jalan, sehingga pelayanan menjadi lebih optimal, efisien serta dapat meningkatkan 
kepuasan pasien. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah motode kualitatif dengan 
pendekatan studi kasus. Adapun instrumen yang digunakan adalah wawancara dan observasi. Hasil 
penelitian menunjukkan yang menjadi faktor utama permasalahan adalah terkait belum adanya alur 
pendaftaran pasien rawat jalan yang berdampak pasien belum paham tentang syarat dan alur 
mendaftar rawat jalan. Desain alur pendaftaran pasien rawat jalan dibuat berdasarkarkan SPO yang 
berlaku. Pentingnya diterapkan pembuatan alur pendaftaran pasien rawat jalan dan dilakukan 
sosialisasi serta monitoring evaluasi alur.   
Kata Kunci: CRM (Customer Relationship Management), Pasien Rawat Jalan 

 

Abstract 
 
Aminah Blitar Hospital is one of the leading hospitals that is the choice of the community to obtain 
health services. The high number of outpatient visits every day reflects an achievement and a high level 
of public trust. However, this can be a challenge in service management, especially in the outpatient 
registration section. At Aminah Blitar Hospital, there are three types of patient categories in the 
registration process: general, BPJS, and insurance. Often, patients experience confusion regarding the 
requirements and registration procedures that apply to each category, which can affect the quality and 
speed of service. Therefore, there needs to be a patient registration flow that is structured and in 
accordance with each type of patient. The goal is to improve the quality of service through the 
implementation of Customer Relationship Management (CRM). With the implementation of CRM, it is 
expected that patients understand the requirements and procedures for outpatient registration, so that 
services become more optimal, efficient, and can increase patient satisfaction. The method used in this 
study is a qualitative method with a case study approach. The instruments used are interviews and 
observations. The results of the study show that the main factor of the problem is related to the lack of 
an outpatient registration flow, which has an impact on patients who do not understand the 
requirements and flow of outpatient registration. The design of the outpatient registration flow is based 
on the applicable SPO. The importance of implementing the creation of an outpatient registration flow 
and socialization and monitoring of flow evaluation.   
Keywords: CRM (Customer Relationship Management), Outpatient 
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PENDAHULUAN 

Menurut Undang-undang Republik 

Indonesia Nomor 17 Tahun 2023, 

Rumah Sakit adalah institusi pelayanan 

kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perseorangan 

secara paripurna. Rumah sakit harus 

memberikan pelayanan yang promotif 

(peningkatan kesehatan), preventif 

(pencegahan), kuratif (pengobatan), 

rehabiitatif (pemulihan) hingga paliatif 

(pengurangan penderitaan pada 

penyait berat). Rumah sakit memiliki 

kewajibam untuk menyediakan fasilitas 

perawatan yang terdiri dari rawat inap, 

rawat jalan, dan gawat darurat 

(Permenkes No.17, 2023).   

Pelayanan kesehatan di rumah sakit 

tidak terlepas dari peran rekam medis 

di masing-masing unit pelayanan. Salah 

satu unit pelayanan rekam medis 

adalah bagian Tempat Pendaftaran 

Pasien Rawat Jalan (TPPRJ). TPPRJ 

merupakan unit yang memberikan 

pelayanan rawat jalan serta berfungsi 

menerima pasien untuk melakukan 

pemeriksaan atau pengobatan di 

poliklinik yang dituju. TPPRJ 

diharapkan dapat memberikan 

pelayanan yang cepat dan dapat 

meningkatkan mutu pelayanan 

(Prasetyowati et al, 2021).  

Pelayanan kesehatan yang cepat, tepat, 

dan berkualitas dalam penerapan 

pelayanan di TPPRJ merupakan salah 

satu faktor yang utama dalam 

meningkatkan kepuasan pasien di 

rumah sakit. Proses pendaftaran pasien 

rawat jalan menjadi tahap awal yang 

sangat penting karena dapat 

berpengaruh dalam kelancaran 

pelayanan selanjutnya. Di RSU Aminah 

Blitar, keberagaman jenis pasien seperti 

pasien umum, pasien BPJS, dan pasien 

asuransi menuntut adanya sistem 

pendaftaran yang terstruktur dan 

mudah dipahami.  

Ditinjau dari jenis kedatangan pasien 

dapat dibedakan menjadi 2, yaitu pasien 

baru dan pasien lama (Salsabila et al, 

2021). Berikut ini penjelasan terkait jenis 

kedatangan pasien antara lain: 

Pasien Baru 

Pasien baru merupakan pasien yang 

baru pertama kali datang ke rumah 

sakit atau puskesmas dengan keperluan 

untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan. Setiap pasien baru yang 

datang di tempat pendaftaran pasien 

(TPP) akan dilakukan pendataan oleh 

petugas sesuai dengan data identitas 

sosial pasien. 

Pasien Lama 

Pasien lama adalah pasien yang sudah 

pernah berobat/datang sebelumnya ke 

rumah sakit atau puskesmas, sehingga 

pasien datang ke tempat pendaftaran 

pasien (TPP) dengan keperluan yang 

telah ditentukan.  

Melalui pengamatan yang dilakukan 

peneliti, diketahui bahwa beberapa 

pasien mengalami kebingungan terkait 

prosedur, tata cara, dan persyaratan 

yang harus dipenuhi ketika akan 

mendaftar. Kebingungan ini sering kali 

disebabkan karena kurangnya 

informasi yang jelas mengenai langkah-

langkah yang harus diikuti serta 
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dokumen yang perlu dibawa, sehingga 

dapat menghambat kelancaran proses 

pelayanan kesehatan.  

Agar dapat mengatasi permasalahan 

yang terjadi, maka perlu adanya strategi 

melalui optimalisasi CRM (Customer 

Relationship Management). CRM 

merupakan pendekatan strategis yang 

dilakukan dengan mengelola dan 

memperkuat hubungan dengan pasien 

(Jannah & Nudin, 2024).  

Metode CRM (Customer Reationship 

Management) bertujuan memperkuat 

kualitas hubungan dengan pelanggan 

melalui pengelolaan yang lebih 

terstruktur dan efisien (Assyakurrohim 

et al, 2022). Pendekatan CRM dapat di 

implementasikan di RSU Aminah Blitar 

dengan tujuan agar menciptakan 

hubungan yang baik dengan pasien 

melalui pelayanan yang unggul, 

berkualitas dan efisien (Santi et al, 2025). 

Salah satu strategi CRM dalam 

mempercepat pelayanan serta 

mengurangi kebingungan pasien dalam 

proses pendaftaran, maka dapat 

dilakukan penerapan alur pendaftaran 

yang terstruktur dan berdasarkan 

masing-masing jenis pasien. Hal ini 

dapat meningkatkan mutu layanan dan 

kepuasan pasien di RSU Aminah Blitar. 

Berdasarkan fakta dan masalah 

tersebut, peneliti tertarik untuk 

membuat sebuah produk penelitian 

dengan judul “Optimalisasi CRM 

(Customer Relationship Management) 

pada Pendaftaran Pasien Rawat Jalan 

Untuk Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Kesehatan di RSU Aminah 

Blitar.” Strategi CRM diterapkan 

melalui penerapan alur pasien rawat 

jalan dengan harapan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang baik serta 

memaksimalkan hubungan yang 

terjalin antara pasien dengan rumah 

sakit.  

 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kualitatif 

deskriptif dengan pendekatan studi 

kasus. Kualitatif deskriptif adalah 

berbagai situasi yang dapat 

digambarkan, dirangkum dan dianalisis 

menggunakan berbagai informasi yang 

dikumpulkan dalam bentuk observasi 

atau wawancara mengenai 

permasalahan yang dipelajari (Hanafiah 

et al, 2023).  

Adapun subjek penelitian dalam 

penelitian ini adalah kepala unit rekam 

medis dan petugas pendaftaran rawat 

jalan RSU Aminah Blitar. Teknik 

pengumpulan data menggunakan cara 

observasi dan wawancara kepada 

subjek penelitian. Observasi dilakukan 

untuk mendapatkan data berupa 

pelaksanaan alur prosedur pelayanan 

pasien rawat jalan dan persyaratan yang 

harus dibawa oleh pasien saat 

mendaftar. Sedangkan untuk 

wawancara digunakan agar peneliti 

dapat memperoleh data atau informasi 

mengenai alur prosedur pelayanan 

pasien rawat jalan (Lopulalan & 

Haryadi, 2022).  

Tempat penelitian dilakukan di RSU 

Aminah Blitar pada bagian pendaftaran 



ISSN : 2722 – 9831 (Online) 
ISSN : 2715 – 9817 (Printed) 
 

82 | J R M I K  S T I A  M A L A N G  

     P R O G R A M  S T U D I  R M I K  2 0 2 5  

rawat jalan yang dilaksanakan pada 

bulan Maret s/d Mei tahun 2025.   

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tempait pendaiftairain paisien raiwait jailain 

meruipaikain titik aiwail pela iyainain di RSU I 

AIminaih Blitair yaing beroperaisi setiaip 

hairi Senin saimpaii Saibtui, puikuil 06.00 

saimpaii 21.00 WIB. UIntuik loket 

pendaiftairain terletaik di ba irait UIGD, dain 

terdiri dairi 4 petuigais yaing dilengkaipi 

dengain maising-maising kompuiter.  

Setelaih penuilis melaikuika in komuinikaisi 

dengain kepailai uinit rekaim medis di RSU I 

AIminaih Blitair, penelitiain ini bertuijuiain 

uintuik menghaisilkain ailuir pendaiftairain 

paisien raiwait jailain melailuii straitegi CRM 

(Cu istomer Relaitionship Mainaigement). 

AIluir pendaiftairain paisien raiwait jailain ini 

diraincaing secairai khuisuis aigair paisien 

tidaik kebinguingain terkaiit persyairaitain 

mendaiftair, sertai tidaik kesuilitain dailaim 

memaihaimi taihaipain dain proseduir yaing 

hairuis dijailaini. AIluir ini dihairaipkain 

daipait memberikain painduiain yaing jelais 

baigi paisien dailaim menjailaini proses 

pendaiftairain, sehinggai pelaiyainain daipait 

berlaingsuing secairai efektif.  

Selaimai proses pembuia itain, ailuir ini 

diainailisis secairai komprehensif oleh 

kepailai uinit rekaim medis RSUI AIminaih 

Blitair uintuik memaistika in ailuir yaing 

sesuiaii dengain kebuituiha in paisien dain 

tuijuiain pelaiyainain. Pernyaitaiain tersebuit 

diduikuing oleh pernyaitaia in dairi kepailai 

uinit rekaim medis sebaigaii berikuit: 

“Melailu ii evailu iaisi pendaiftairain paisien raiwait 

jailain, yaing membu itu ihkain aidainyai ailu ir yaing 

diraincaing guinai mempermu idaih paisien 

dailaim memaihaimi proseduir, sehinggai daipait 

mempercepait proses pelaiyainain kepaida i 

paisien” 

Raincaingain pembuiaitain ailuir ini 

dilaikuikain dengain mempertimba ingkain 

kebuituihain dairi pendaiftairain raiwa it jailain, 

sehinggai ailuir yaing suidaih tersediai daipait 

memberikain kemuidaihain dain 

kenyaimainain dailaim proses penda iftairain. 

Setiaip jenis ailuir paisien yaing terdiri dairi 

paisien uimuim, paisien BPJS, dain paisien 

aisuirainsi, ketigai jenis ailuir tersebuit 

disuisuin dain disesuiaiikain secairai optimail 

uintuik memaistikain keselairaisain dengain 

kebuituihain maising-maising paisien. Hail 

tersebuit diduikuing oleh sailaih saitu i 

petuiga is raiwait jailain sebaigaii berikuit: 

“Dairi ailu ir yaing su idaih disu isu in haisilnya i 

suidaih cu iku ip baiik, naimu in perlu i 

ditaimbaihkain u intu ik setiaip ailu ir diberikain 

keteraingain informaisi tentaing persyairaitain 

yaing hairu is dibaiwai paisien. Selaiin itu i, 

ditaimbaihkain ju igai baihwai paisien bisai 

menggu inaikain cairai ailternaitif seperti  

mendaiftair melailu ii WhaitsA Ipp, situ is web 

aitaiu i mesin ainju ingain” 

 

Pembuatan alur pasien rawat jalan 

Paidai pembuiaitain ailuir ini terdiri dairi 

ailuir paisien uimuim, paisien BPJS, dain 

paisien aisuirainsi yaing rencainainyai aikain 

ditaimpilkain di tempait pendaiftairain 

raiwait jailain dengain kebuituihain yaing 

suidaih di kuimpuilkain sebeluimnyai. 

UIntuik desaiin pembuiaitain ailuir 

mengguinaikain aiplikaisi Microsoft Visio 

dain Microsoft Word. Pembuiaitain a iluir ini 

berdaisairkain daitai-daitai yaing mencaikuip 

tentaing ailuir proseduir pelaiyainain paisien 

raiwait jailain sebaigaii berikuit: 
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a Alur Pendaftaran Pasien Umum 

 
 

AIluir Pendaiftairain Paisien Bairui (UImuim), 

aintairai laiin: 

1. Paisien daitaing ke loket pendaiftairain 

mengaimbil nomor aintriain dengain 

jenis pendaiftairain. 

2. Paisien melaikuika in proses 

pendaiftairain dengain menyeraihkain 

kairtui identitais, seperti Kairtui Tainda i 

Penduiduik (KTP), Ka irtui Keluiairga i 

(KK), Kairtui Identitais AInaik (KIAI), 

aitaiui bentuik identitais resmi laiinnyai 

sebaigaii kelengkaipain daitai uintu ik 

proses pendaitaiain paisien bairui. 

3. Petuigais pendaiftairain memproses 

daitai paisien sesuiaii dengain poliklinik 

aitaiui uinit pelaiyainain ya ing dituijui. 

4. Paisien diairaihkain menuijui poliklinik 

tuijuiain uintuik mendaipaitkain 

pemeriksaiain medis da iri dokter yaing 

bertuigais. 

5. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

paisien daipait diberikain airaihain uintuik 

menjailaini pemeriksaiain penuinjaing, 

diruijuik, mengaimbil obait di instainsi 

fairmaisi, aitaiui menjailaini raiwa it inaip 

sesuiaii dengain kepuituisain dokter. 

6. Setelaih airaihain dairi dokter selesaii 

dila ikuikain, maikai paisien daipait 

menuijui kaisir uintuik proses 

pembaiyairain/aidministraisi. AIpaibila i 

paisien diairaihkain uintuik raiwa it inaip, 

maikai daipait menuijui ke loket 

pendaiftairain raiwait inaip (loket timuir 

UIGD) uintuik dilaikuikain proses lebih 

lainjuit. 

7. Setelaih proses pembaiyairain selesaii, 

maikai paisien diperbolehkain uintuik 

puila ing. 

 

AIluir Pendaiftairain Paisien Laimai 

(UImuim), aintairai laiin: 

1. Paisien daitaing ke loket pendaiftairain 

mengaimbil nomor aintriain jenis 

pendaiftairain. 

2. Paisien mendaiftair dengain 

membaiwai Kairtui Berobait (KIB) 

uintuik dilaikuikain proses 

pendaiftairain 

3. Petuigais memproses pendaiftairain 

pa isien sesuiaii dengain poliklinik 

yaing dituijui. 

4. Paisien menuijui poliklinik tuijuiain 

uintuik dilaikuikain pemeriksaia in. 

5. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

pa isien daipait diairaihkain uintuik 

pemeriksaiain 

penuinjaing/diruijuik/fairmaisi/raiwait 

ina ip sesuiaii dengain airaihain dokter 

da iri poliklinik. 

6. Setelaih airaihain dairi dokter suidaih 

dilaikuikain, maikai paisien daipait 
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menuijui kaisir uintuik proses 

pembaiyairain, naimuin jikai paisien 

diairaihkain uintuik raiwait inaip, maika i 

daipait menuijui ke loket pendaiftairain 

raiwait inaip (loket timuir UIGD) uintu ik 

dilaikuikain proses lebih lainjuit. 

7. Setelaih proses pemba iyairain selesaii, 

maikai paisien diperbolehkain uintuik 

puilaing. 

 

b Alur Pendaftaran Pasien BPJS 

 
 

AIluir Pendaiftairain Paisien Bairui (BPJS), 

aintairai laiin: 

1. Paisien daitaing denga in mengaimbil 

nomor aintriain jenis pendaiftairain. 

2. Paisien mendaifta ir dengain 

membaiwai syairait suirait ruijuikain 

yaing aiktif dairi Faiskes 1 dain 

membaiwai ponsel yaing suidaih 

dilengkaipi dengain a iplikaisi Mobile 

JKN. 

3. Jikai terjaidi kesuilitain sepuitair 

aiplikaisi Mobile JKN, maikai petuigais 

aika in membaintui mendaiftairkain 

pa isien melailuii aiplikaisi tersebuit. 

4. Jikai suidaih terdaiftair sesuiaii 

poliklinik yaing dituijui, maika i daipait 

dilaikuikain pengesaihain dengain 

merekaim sidik jairi paisien. 

5. Paisien daipait melaikuikain check-in 

aiplikaisi Mobile JKN di baircode yaing 

suidaih tersediai di loket pendaiftairain 

aita iui di poliklinik. 

6. Paisien menuijui poliklinik tuijuiain 

uintuik dilaikuikain pemeriksaia in. 

7. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

pa isien daipait melaikuikain 

pemeriksaiain 

penuinjaing/diruijuik/fairmaisi/raiwait 

ina ip sesuiaii dengain airaihain dokter 

da iri poliklinik. 

8. Jikai paisien selesaii diairaihkain uintuik 

pemeriksaiain penuinjaing/fairmaisi, 

ma ikai laingkaih selainjuitnyai paisien 

bisai menuijui kaisir uintuik proses 

kla iim BPJS dain paisien 

diperbolehkain uintuik puilaing. 

9. Na imuin, jikai paisien dia iraihkain 

uintuik diruijuik maikai paisien daipait 

menuijui kaisir terlebih daihuilui uintuik 

menyelesaiikain proses klaiim BPJS, 

setelaih itui paisien daipait menuijui ke 

pendaiftairain raiwait jailain kembaili 

uintuik dibuiaitkain pengaintair 

ruijuikain. Kemuidiain paisien daipait 

diperbolehkain puilaing. 

10. Jikai paisien diairaihkain uintuik raiwa it 

ina ip, maikai daipait menuijui ke loket 

pendaiftairain raiwait inaip (timuir uigd) 

uintuik dilaikuikain proses lebih lainjuit. 

AIluir Pendaiftairain Paisien Laimai (BPJS), 

aintairai laiin: 

1. Paisien daitaing dengain mengaimbil 



ISSN : 2722 – 9831 (Online) 
ISSN : 2715 – 9817 (Printed) 
 

85 | J R M I K  S T I A  M A L A N G  

     P R O G R A M  S T U D I  R M I K  2 0 2 5  

nomor aintriain jenis pengesaihain. 

2. Sebeluim dilaikuikain proses 

pengesaihain, paisien daitaing dengain 

membaiwai suirait rekomendaisi 

dokter (DPJP), kairtui BPJS, dain KTP. 

Jikai paisien aikain kontrol uilaing 

setelaih raiwait inaip, maikai paisien 

daipait membaiwai suira it kontrol dairi 

ruiaing raiwait inaip.  

3. Paisien daipait melaikuikain check-in 

di aiplikaisi Mobile JKN minimail 1 

jaim sebeluim poli buikai. 

4. Paisien dilaikuikain pengesaihain oleh 

petuigais pendaifta irain dengain 

melaikuikain sidik ja iri paisien aitaiu i 

rekaim waijaih biometrik. 

5. Setelaih dilaikuikain pengesaihain, 

paisien daipait ke poliklinik tuijuiain 

uintuik dilaikuikain pemeriksaiain. 

6. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

paisien daipait melaikuikain 

pemeriksaiain 

penuinjaing/diruijuik/fairmaisi/raiw

ait inaip sesuiaii dengain airaihain 

dokter dairi poliklinik.  

7. Jikai paisien selesaii diairaihkain 

uintuik pemeriksaiain 

penuinjaing/fairmaisi, maikai laingkaih 

selainjuitnyai paisien bisai menuiju i 

kaisir uintuik proses klaiim BPJS dain 

paisien diperbolehkain uintuik 

puilaing.  

8. Naimuin, jikai paisien diairaihkain 

uintuik diruijuik maika i paisien daipait 

menuijui kaisir terlebih daihuilu i 

uintuik menyelesaiika in proses klaiim 

BPJS, setelaih itui paisien daipait 

menuijui ke pendaiftairain raiwait jailain 

uintuik dibuiaitkain pengaintair 

ruijuikain. Kemuidiain paisien daipait 

diperbolehkain puilaing.  

9. Jikai paisien diairaihkain uintuik raiwait 

inaip, maikai daipait menuijui ke loket 

pendaiftairain raiwait inaip (loket 

timuir UIGD) uintuik dila ikuikain 

proses lebih lainjuit. 

 

c Alur Pendaftaran pasien Asuransi

 
 

AIluir pendaiftairain paisien bairu i 

(aisuirainsi), aintairai laiin: 

1. Paisien daitaing ke loket penda iftairain 

raiwait inaip yaing terletaik di timuir 

UIGD. 

2. Paisien mendaiftair dengain membaiwai 

kairtui identitais seperti Kairtui Tainda i 

Penduiduik (KTP), Kairtui Keluiairga i 

(KK), Kairtui Identitais AInaik (KIAI) 

aitaiui bentuik identitais resmi laiinnyai 

seba igaii kelengkaipain daitai uintu ik 

proses pendaitaiain paisien bairui. 

3. UIntuik proses gesek aisuirainsi, paisien 

daipait membaiwai kairtui aisuirainsi yaing 

diguinaikain. 
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4. Selainjuitnyai, petuigais pendaigtairain 

melaikuikain proses gesek sesuiaii 

aisuirainsi yaing diguinaikain oleh paisien. 

5. Kemuidiain, paisien daipait menuijui ke 

poliklinik tuijuiain uintuik dilaikuikain 

pemeriksaiain. 

6. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

paisien daipait melaikuikain 

pemeriksaiain 

penuinjaing/diruijuik/fairmaisi/raiwait 

inaip sesuiaii dengain a iraihain dokter 

dairi poliklinik. 

7. Setelaih airaihain dairi dokter suidaih 

dilaikuikain, maikai paisien daipait 

menuijui kaisir uintuik proses klaiim 

aisuirainsi, naimuin jikai paisien 

diairaihkain uintuik raiwa it inaip, maika i 

daipait menuijui ke loket pendaiftairain 

raiwait inaip (loket timuir UIGD) uintuik 

dilaikuikain proses lebih lainjuit. 

8. Setelaih proses klaiim aisuirainsi selesaii, 

maikai paisien diperbolehkain uintuik 

puilaing. 

 

AIluir pendaiftairain paisien laima i 

(aisuirainsi), aintairai laiin: 

1. Paisien yaing beluim daiftair melailuii 

online, daipait menuijui ke loket 

pendaiftairain raiwait inaip yaing terletaik 

di timuir UIGD dengain membaiwa i 

Kairtui Berobait (KIB) dain kairtu i 

aisuirainsi yaing aikain diguinaikain uintuik 

berobait. 

2. Naimuin, jikai paisien aisuirainsi yaing 

suidaih mendaiftair secairai online, maikai 

daipait laingsuing menuijui ke poliklinik 

uintuik dilaikuikain pemeriksaiain. 

3. Setelaih dilaikuikain pemeriksaiain, 

paisien daipait melaikuikain 

pemeriksaiain 

penuinjaing/diruijuik/fairmaisi/raiwait 

inaip sesuiaii dengain airaihain dokter 

dairi poliklinik. 

4. Setelaih airaihain dairi dokter suidaih 

dila ikuikain, maikai paisien daipait 

menuijui kaisir uintuik proses klaiim 

aisuirainsi, naimuin jikai paisien 

diairaihkain uintuik raiwait inaip, maika i 

daipait menuijui ke loket penda iftairain 

raiwait inaip (loket timuir UIGD) uintuik 

dila ikuikain proses lebih lainjuit. 

5. Setelaih proses klaiim aisuirainsi selesaii, 

maikai paisien diperbolehkain uintuik 

puila ing. 

Haisil penelitiain ini telaih menda ipaitkain 

persetuijuiain dairi Kepailai UInit Rekaim 

Medis dain petuigais pendaiftairain raiwait 

jailain, sertai telaih disosiailisaisikain baihwai 

raincaingain ailuir tersebuit dihairaipkain 

daipait berkontribuisi dailaim 

meningkaitkain kuiailitais pelaiyainain 

kesehaitain di RSUI AIminaih Blitair. 

Implementaisi raincaingain ini juigai sejailain 

dengain straitegi CRM (Cuistomer 

Relaitionship Mainaigement), yaing 

menekainkain pentingnyai membainguin 

huibuingain yaing baiik aintairai ruima ih saikit 

dain paisien melailuii penyediaiain 

informaisi yaing jelais, responsif, dain 

berorientaisi paidai kepuiaisain paisien. 

Berdaisairkain penelitiain yaing telaih 

dilaikuikain oleh (Wuilaindairi et ail, 2022) 

menuinjuikkain baihwai pemberiain 

informaisi kepaidai paisien selaimai proses 

peraiwa itain di ruimaih saikit berperain 

penting dailaim meningkaitkain 

pemaihaimain paisien terhaidaip 

keseluiruihain proses peraiwaita in di 

ruimaih saikit.  
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Penelitiain yaing dila ikuikain oleh 

(Ekaiwaity et ail, 2022) menuinjuikkain 

baihwai telaih dilaikuikain sosiailisaisi ailuir 

pelaiyainain komplaiin sertai pembuiaitain 

mediai eduikaisi yaing diraincaing aigair 

muidaih uintuik dipaihaimi terkaiit proses 

pengaimbilain obait dain penaingainain 

komplaiin. Berdaisairkain temuiain 

tersebuit, penuilis berinisiaitif uintuik 

mengimplementaisikain mediai eduikaisi 

kepaida i paisien dain keluiairgai sebaigaii 

uipaiyai peningkaitain pemaihaimain 

terhaidaip ailuir pelaiyainain yaing tersediai.  

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdaisairkain haisil penelitiain dain 

pembaihaisain, diketaihuii baihwa i 

kuiraingnyai pemaihaimain paisien 

terhaidaip proseduir dain persyairaitain 

pendaiftairain raiwait jailain sehinggai 

menjaidi sailaih saitui kendailai dailaim 

pemberiain pelaiyainain yaing optimail.  

Oleh kairenai itui, diperluika in aidainyai ailuir 

pendaiftairain yaing terstruiktuir dain 

muidaih dipaihaimi uintuik mempermuidaih 

paisien dailaim proses pendaiftairain, serta i 

meningkaitkain efisiensi dain kuiailitais 

pelaiyainain di RSUI AIminaih Blitair. 

Melailuii pendekaitain CRM (Cu istomer 

Relaitionship Mainaigement), peneliti 

berhaisil meraincaing ailuir pendaiftairain 

yaing terstruiktuir sesuiaii dengain jenis 

paisien yaikni paisien uimuim, paisien BPJS, 

dain paisien aisuirainsi, sehinggai daipait 

meningkaitkain kuiailitais pelaiyainain dain 

kepuiaisain paisien.  

Raincaingain ailuir ini telaih disetuijuii oleh 

Kepailai UInit Rekaim Medis dain petuigais 

pendaiftairain raiwait jailain, sertai telaih 

disosiailisaisikain uintuik diteraipkain 

sebaigaii baigiain dairi uipaiyai peningkaitain 

muitui pelaiyainain. Straitegi CRM 

(Cu istomer Relaitionship Mainaigement) 

yaing diimplementaisikain dailaim 

raincaingain ailuir, daipait menekainkain 

pentingnyai komuinikaisi yaing jelais, 

pelaiyainain yaing responsif, dain 

pemaihaimain paisien, sehinggai 

memba inguin kepercaiyaiain paisien 

kepaida i ruimaih saikit. 

 

Saran 

Berdaisa irkain haisil penelitiain yaing telaih 

dilaikuikain, sairain yaing daipait diberikain 

sebaigaii maisuikain baigi ruimaih saikit perlu i 

mengimplementaisikain ailuir pendaiftairain 

raiwait jailain yaing telaih diraincaing, sertai 

diperluikain evailuiaisi dain tainggaipain paisien 

terhaida ip efektivitais ailuir pendaiftairain 

raiwait jailain guinai mengetaihuii sejaiuih maina i 

straitegi CRM (Cu istomer Relaitionship 

Mainaigement) berdaimpaik paida i 

peningkaitain kuiailitais pelaiyainain. Selaiin itui, 

perlui sosiailisaisi secairai berkailai kepaidai 

paisien dain keluiairgai paisien mengenaii ailuir 

dain proseduir pendaiftairain raiwait jailain 

yaing hairuis teruis dilaikuikain, termaisuik 

daipait mendaiftair melailuii mediai digitail 

seperti website, WhaitsAIpp, dain mesin 

ainjuingain maindiri.  
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